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Resumen Ejecutivo 

El proyecto Análisis y Diseño de la Arquitectura de Procesos de Gestión de Servicios de TI, 

basado en  la norma NTP-ISO/IEC 20000, para el servicio de un ERP tipo SaaS tiene por 

objetivo ofrecer a las empresas proveedoras de ERPôs una arquitectura de procesos que les 

permita alinear los procesos de negocio e infraestructura TI y mejorar la calidad de sus 

servicios con una gestión de servicios de TI ordenada y estructurada.  

Para aplicar la arquitectura de procesos propuesta es necesario que los usuarios principales de 

cada área de la empresa se comprometan e identifiquen con  los procesos a establecerse, ya 

que ellos asegurarán que el cambio se realice de manera eficiente en sus respectivas áreas. 

Para cubrir las necesidades de los clientes y prever la satisfacción que tienen con los servicios 

ofrecidos es necesario, mediante la gestión de nivel de servicio, definir las características y 

calidad de los servicios TI ofrecidos estableciendo objetivos claros y medibles. 

Los incidentes en los servicios TI no deben ser atendidos de forma irregular y desordenada, ya 

que la satisfacción del cliente y los niveles de servicio pueden ser afectados negativamente. 

Por esta razón, la gestión de incidentes tiene gran valor para las empresas debido a que se 

encarga de restaurar los servicios afectados en el menor tiempo cumpliendo niveles de servicio 

acordados. 

Los cambios en los servicios e infraestructura de TI pueden causar incidentes y problemas, es 

por ello que la gestión de cambios es un proceso de vital importancia ya que permite realizar 

los cambios de manera correcta y ordenada, además de retornar a configuraciones estables 

rápidamente en caso el cambio tenga un impacto negativo. 

Las empresas pierden recursos atendiendo incidentes recurrentes, por eso la gestión de 

problemas se encarga de encontrar las causas que los origina además de las soluciones. 

Tener diferentes versiones de componentes del servicio, aumenta el riesgo de pérdida de 

información, por ello la gestión de configuración mantiene la información de las 

configuraciones actualizadas tras las modificaciones realizadas en la gestión de cambios y la 

carga de datos. 



 

 

Por ello, en este proyecto se proponen estos cinco procesos mencionados de la norma NTP-

ISO/IEC 20000. 

  



 

 

Abstract 

This professional project Analysis and Design of a Processes Architecture for IT services 

management based on NTP-ISO/IEC 20000 standard for the service of a SaaS ERP type have 

for objective offer to different ERP´s providers enterprises, a process architecture that it allows 

to align business process and IT infrastructure, and improve the quality of their services with 

an ordered and structured IT services management. 

For apply the processes architecture proposed is necessary that key users of each area of the 

company are committed and identify with the processes established, as they ensure that the 

change is made efficiently in their respective areas. 

To cover the needs of customers and gain their compliance with the offered services it is 

necessary by the service level management, define the characteristics and quality of IT 

services offered establishing clear and measurable objectives.  

Incidents in the IT services should not be attended irregularly and disorderly manner, as 

customer compliance and service levels may be adversely affected. For this reason, incident 

management is of great value to enterprises because it is responsible for restoring the affected 

services as soon complying agreed service levels. 

The changes in services and infrastructure can cause incidents and problems, which is why 

change management is a critical process as it allows correct and orderly changes, in addition to 

quickly return to stable configurations in the case change have a negative impact. 

Enterprises lose resources attending recurrent incidents, therefore problem management is 

charged with finding the causes and solutions to the problem originates. 

Have different versions of service components, increases the risk of information loss, so the 

configuration management maintains the updated configuration information after 

modifications in change management. 

For this reason, in this project these five processes mentioned of the ISO / IEC 20000 are 

proposed. 
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Introducci·n 

El presente documento describe la memoria del proyecto de ñAn§lisis y dise¶o de la 

Arquitectura de Procesos de Gestión de Servicios de TI, basado en el estándar de la NTP-

ISO/IEC 20000, para el Servicio de un ERP tipo SaaSò con el objetivo de obtener el título de 

Ingeniero de Sistemas de Información. A continuación, se detallará brevemente los cinco 

capítulos que contiene este documento. 

El objetivo de estudio es diseñar una arquitectura de procesos que ayude a alinear los procesos 

de negocio, tomando como referencia el estándar NTP-ISO/IEC 20000, para brindar una mejor 

experiencia al cliente por el servicio brindado con altos niveles de calidad y fiabilidad. 

El primer capítulo se trata acerca de la descripción del problema que presenta la empresa 

Intratego al brindar su servicio tecnológico de post venta, se presentan los objetivos en 

relación al proyecto, solución al problema descrito y el alcance del proyecto. 

El segundo capítulo trata acerca del marco teórico del que consiste todo el proyecto, se basa 

fundamentalmente en elaborar los conceptos que servirán de sustento durante todo el 

desarrollo del proyecto, todo en base al principal problema a resolver. 

El tercer capítulo describe el Estado del Arte del tema del proyecto, se describen los temas y 

casos de estudio en relación al proyecto en comparación con las metodologías que servirán de 

guía en el desarrollo del mismo. 

El cuarto capítulo trata acerca del desarrollo del proyecto, se describen los entregables 

elaborados que forman parte del alcance del proyecto los cuales forman parte de la 

arquitectura de procesos planteada. 

El quinto capítulo trata acerca de la gestión del proyecto, se describe la gestión del tiempo 

durante todo el proyecto, así como la gestión de los recursos usados durante el desarrollo de 

todo el proyecto hasta el diseño de la arquitectura final. 



 

 

El presente proyecto brindará como resultado final una arquitectura de procesos de gestión de 

servicios de TI integrado y alineado a los procesos de la empresa, en base al estándar NTP-

ISO/IEC 20000. 

 



 

 

CAPĉTULO 1: DESCRIPCIčN DEL PROYECTO 

En este capítulo se describe la problemática de una empresa proveedora de servicios TI, donde 

se detalla el estado actual del problema y el planteamiento de la solución entorno a este. Se 

presenta el objetivo general y los objetivos específicos del proyecto, los cuales son la base 

para el desarrollo del mismo. Además, de los indicadores de éxito, que sirven para identificar 

si los objetivos específicos del proyecto fueron alcanzados; así como lo que incluye y no 

incluye el alcance del proyecto. 

 

  



 

 

OBJETO DE ESTUDIO 

Para el avance de este proyecto, se cuenta con el apoyo de la empresa INtratego, quien ofrece el 

servicio de un ERP tipo SaaS, llamado también INtratego, a diversas empresas en Lima, el cual permite 

integrar y centralizar los procesos e información de sus clientes de manera personalizada sin necesidad 

de adquirir componentes tecnológicos. 

Las empresas que brindan servicios de TI y cuentan con una gestión de los mismos basada en un 

estándar adquieren valor en el mercado debido a que optimizan los procesos de atención y soporte. 

Esto permite que sus clientes reciban servicios con altos niveles de calidad y fiabilidad.  

Es por ello, que se propone el diseño de una la arquitectura de procesos de gestión de servicios de TI, 

basado en la NTP-ISO/IEC 20000.  

 

DOMINIO DEL PROBLEMA  

La empresa INtratego no tiene implementada una Gestión de Servicios de TI para la Gestión 

de Soporte y Cambio del ERP INtratego ofrecido a sus clientes. 

Las principales causas de este problema son: 

¶ Falta de conocimiento de los beneficios de la gestión de servicios de TI para la empresa y 

sus clientes.  

¶ Falta de presupuesto para la contratación de una persona especializada en la Gestión de 

Servicios de TI. 

Las principales consecuencias del problema son: 

¶ La facturación mensual por los servicios de soporte brindados a los clientes tiene una 

diferencia promedio de 80 horas entre las horas facturadas y las horas ejecutadas; 

valorizadas en un total de S/.12ô000.00 nuevos soles siendo este monto el 15% de la 

facturación mensual de la empresa. 

¶ Los requerimientos solicitados por los clientes llegan a ser aproximadamente treinta y seis 

al mes siendo atendidos de manera irregular debido a que el cliente los solicita de manera 

directa a los desarrolladores. 



 

 

¶ El equipo de desarrollo y soporte de INtratego no tiene implementado un canal 

centralizado para la recepción de los requerimientos por parte del cliente generando 

desorden en el ambiente de trabajo y un mal manejo de las prioridades de atención. 

¶ El servicio ofrecido no es el adecuado para este tipo de empresas generando una mala 

imagen frente a sus clientes. 

 

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCIÓN  

Se propone el diseño de la arquitectura de procesos de gestión de servicios de TI, basado en  la 

norma NTP-ISO/IEC 20000, la metodología EUP y la notación BPMN, la cual genera una 

continuidad operativa entre la empresa y el cliente asegurando la gestión adecuada de los 

servicios ofrecidos. 

Además, esta solución se enfoca en todo sistema que brinde un servicio ERP tipo SaaS dentro 

del territorio peruano. 

 

OBJETIVOS DEL PROYECTO  

1. Objetivo General 

Analizar y diseñar la Arquitectura de Procesos de Gestión de Servicios de TI, basado en el 

estándar de la NTP-ISO/IEC 20000, para el Servicio de un ERP tipo SaaS. 

2. Objetivos Específicos 

¶ OE1: Analizar e identificar los beneficios de los estándares de gestión de servicios de TI. 

¶ OE2: Identificar los procesos de Gestión de Servicios de TI, basados la NTP-ISO/IEC 

20000, enfocados al proceso operativo de la empresa INtratego: Gestión de 

Implementación y de Soporte. 

¶ OE3: Diseñar los procesos seleccionados según la prioridad de la empresa INtratego. 

¶ OE4: Proponer las funciones de negocio optimizadas en base al proceso ñGesti·n de 

Servicios de TIò dise¶ado para la empresa INtratego. 



 

 

 

INDICADORES DE ÉXITO  

Los indicadores de éxito para el presente proyecto son los siguientes: 

¶ IE1 (OE1): Acta de aprobación, por parte cliente, del estándar elegido NTP-ISO/IEC 

20000. 

¶ IE2 (OE2): Acta de aprobación, por parte del cliente, de los procesos seleccionados de la 

Gestión de Servicios basados en la NTP-ISO/IEC 20000 enfocados al giro del negocio. 

¶ IE3 (OE3): Acta de aprobación, por parte del cliente, de todos los entregables realizados 

para la arquitectura de procesos de gestión de servicios de TI basado en la NTP-ISO/IEC 

20000. 

¶ IE4 (OE4): Certificado de aprobación de la Empresa Virtual QA de todos los artefactos 

realizados para la arquitectura de procesos de gestión de servicios de TI basado en la NTP-

ISO/IEC 20000. 

 

PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO  

Se presentan los artefactos que corresponden a la Arquitectura de Procesos de Gestión de 

Servicios de TI basado en el estándar de la NTP-ISO/IEC 20000, para el servicio de un ERP 

tipo SaaS. 

1. Alcance 

El alcance del proyecto incluye: 

¶ Estado del arte de la Arquitectura de procesos de Gestión de Servicios de TI. 

¶ Paper del estado del arte de la Arquitectura de procesos de Gestión de Servicios de TI. 

¶ Arquitectura de Procesos de Gestión de Servicios de TI basado en la NTP-ISO/IEC 20000, 

para el servicio de un ERP tipo SaaS. 

Los artefactos incluidos son: 



 

 

¶ Diagrama de la Organización 

¶ Mapa de Procesos 

¶ Definición de Stakeholders 

¶ Diagrama de Objetivos 

¶ Reglas de Negocio 

¶ Justificación de Macro Procesos 

¶ Definición de Procesos 

¶ Modelo de Dominio 

¶ Mapeo Entidades-Procesos 

¶ Matriz de Asignación de Responsabilidades (RAM) 

¶ Descomposición Funcional 

El alcance del proyecto no incluye: 

¶ Artefactos relacionados a la Administración de Portafolio (PM) 

¶ Artefactos relacionados a la Arquitectura de Aplicaciones, Arquitectura de Red y 

Arquitectura de Datos. 

 



 

 

Cap²tulo 2: Marco Te·rico 

En este capítulo se especifican las definiciones de los conceptos más relevantes para la 

compresión de lo que es la arquitectura empresarial y de procesos, que es la del negocio. Se da 

a conocer información acerca de las metodologías principales para el desarrollo del proyecto 

(EUP, ISO 20000), la disciplina EBM, la notación BPMN, todos estos conceptos que ayudan 

al desarrollo del proyecto. 

  



 

 

EUP (ENTERPRISE UNIFIED PROCESS) 

Enterprise Unified Process (EUP) nació de la extensión del RUP (Rational Unified Process) 

para que las organizaciones tengan la capacidad de desarrollar, operar, dar soporte y 

mantenimiento a un conjunto de sistemas y no solamente al desarrollo de un solo proyecto. 

Esto significa que los procesos de operaciones, soporte y mantenimiento necesitan ser 

agregados al RUP. Así mismo, fue necesario agregar soporte para la administración del 

portafolio de proyectos con la finalidad de reutilizar al máximo los recursos de una 

organización, incentivar el intercambio de información y monitorear el retorno de la inversión 

en los distintos proyectos. 

EUP introduce dos nuevas fases, Producción y Retiro; y a la vez siete disciplinas 

empresariales: 

¶ Enterprise Business Modelling ï Modelo de negocio empresarial  

¶ Portfolio Management ï Administración de Portafolio 

¶ Enterprise Architecture ï Arquitectura empresarial  

¶ Strategic Reuse ï Reusabilidad estratégica  

¶ People Management ï Gerencia de recursos  

¶ Enterprise Administration - Administración empresarial  

¶ Software Process Improvement ï Mejoramiento de desarrollo de software. 

A continuación, se presenta el siguiente gráfico que describe mejor el ciclo de vida del EUP: 

 

Ilustración 1: Ciclo de vida del EUP 



 

 

Fuente: Diapositivas del Curso Diseño de Arquitectura Empresarial 

 

EBM (ENTERPRISE BUSINESS MODELLING ) 

Una característica muy importante para una organización en registrar adecuadamente la 

interacción entre los procesos, áreas  y sistemas en un modelo que sea entendible y represente 

de forma clara estas interacciones y dependencias. El EBM (Enterprise Business Modelling) 

ayuda a distinguir la relación entre los procesos de negocio, el modelo de dominio, las 

actividades de la empresa, las entidades y operaciones funcionales. En las empresas que 

adopten el EUP los modeladores de procesos trabajarán en estrecha colaboración con las 

partes interesadas de la empresa para delimitar el alcance de los futuros proyectos, identificar 

metas, objetivos y visión de la empresa. 

 

Ilustración 2: Actividades del EBM 

Fuente: Diapositivas del Curso Diseño de Arquitectura Empresarial 

  



 

 

Los artefactos involucrados en la metodología EBM se presentan en la siguiente tabla: 

Pregunta Artefacto 

¿Por qué? Diagrama de Objetivos: Misión / Visión 

¿Cómo? Modelo de Procesos Empresariales / Descomposición Funcional 

¿Qué? Modelo de Dominio y Reglas de Negocio 

¿Dónde? Despliegue de Facilidades del Negocio/Análisis de Distribución física 

¿Cuándo? Diagramas de Procesos/Priorización de Entidades y procesos 

¿Quién? Diagrama de Organización / Mapeo Actor ï Proceso 

Tabla 1: Artefactos del EBM 

Fuente: Diapositivas del Curso Diseño de Arquitectura Empresarial 

Considerar que para este proyecto, todas las preguntas contempladas en el EBM se toman en 

cuenta excepto la referente al ¿Dónde?  

 

BPMN (BUSINESS PROCESS MODELLING NOTATION)
1
 

El BPMN (Business Process Modelling Notation) es una notación grafica que describe la 

lógica de los pasos de un proceso de negocio. Esta notación se caracteriza por distintas razones 

entre las cuales hemos podido destacar las siguientes: 

¶ Estándar Internacional de modelado de procesos aceptado por la comunidad. 

¶ Independiente de cualquier metodología de modelado de procesos. 

¶ Disminuye la brecha entre los procesos de negocio y la implementación de estos gracias a 

una estandarización en común. 

                                                 
1
 Página web de Bizagi  



 

 

¶ Permite modelar los procesos de una manera unificada  y estandarizada. 

¶ Permite un entendimiento a todas  las personas de una organización. 

 

El objetivo principal de esta nomenclatura  es el de proveer una notación estándar que permita 

el modelamiento del negocio, de tal forma que este sea comprensible y entendible de una 

forma fácil y sencilla por los involucrados e interesados del negocio. En la actualidad, hay una 

amplia variedad de lenguajes, herramientas y metodologías para el modelado de procesos de 

negocio. Por lo cual, la que tiene una mayor adopción en los negocios es la notación BPMN, 

que busca unificar la expresión de conceptos básicos de procesos de negocio, así como 

conceptos avanzados de modelado como por ejemplo el manejo de excepciones o de tareas 

compensatorias. 

Existen 5 categorías diferentes de elementos para la diagramación de los procesos: 

¶ Objetos de Flujo: Definen el comportamiento de los procesos. Dentro de los objetos de 

flujo encontramos: 

- Eventos: Estos elementos se presentan en un proceso de negocio y afectan el flujo del 

proceso. Son clasificados en 3 tipos:  

1. Eventos de inicio:  Este tipo de evento indica el comienzo o el inicio de un proceso 

 

Ilustración 3: Evento de inicio 

Fuente: Página web de Bizagi 

 

2. Eventos Intermedios: Los eventos intermedios son tareas que afectan el flujo normal 

del proceso y pueden ocurrir en cualquier momento, los eventos intermedios no 

dependen del usuario sino de un suceso externo.  

 



 

 

Ilustración 4: Evento Intermedio 

Fuente: Página web de Bizagi 

 

3. Eventos de Fin: El Evento de Fin de Terminación indica el fin de un proceso. 

 

Ilustración 5: Evento de Fin 

Fuente: Página web de Bizagi 

 

- Actividades: Estos elementos representan el trabajo que es ejecutado dentro de un 

proceso pudiendo ser una tarea o un sub-proceso. 

 

Ilustración 6: Actividad de tarea 

Fuente: Página web de Bizagi 

 

 

Ilustración 7: Actividad de Sub-Proceso 

Fuente: Página web de Bizagi 

 



 

 

- Compuertas: Son elementos del modelado que se utilizan para controlar la 

divergencia y la convergencia del flujo. Existen 5 tipos de compuertas: Exclusiva, 

Basada en eventos, Paralela, Inclusiva y Compleja. 

 

Ilustración 8: Compuerta base 

Fuente: Página web de Bizagi 

 

¶ Objetos de Conexión: Son los elementos usados para conectar dos objetos del flujo 

dentro de un proceso. Son clasificados en 3 tipos: Líneas de Secuencia, Asociaciones y 

Líneas de Mensaje. 

¶ Canales: Son elementos utilizados para organizar las actividades del flujo en diferentes 

categorías visuales que representan áreas funcionales, roles o responsabilidades. Son 

clasificados en 2 tipos: Pools y Lanes. 

 

¶ Artefactos: Son usados para proveer información adicional sobre el proceso. Son 

clasificados en 3 tipos: Objetos de Datos, Grupos y Anotaciones. 

 

ARQUITECTURA EMPRESARIAL  

El conjunto estructurado de datos y modelos descriptivos que definen el negocio, la 

información y la tecnología soportada para operar a empresa, en un proceso de alineamiento 

continúo con el negocio. Además se podrá decir que la arquitectura empresarial es un banco de 

datos estratégico, que define la misión del negocio, la información y las tecnologías necesarias 

para realizar la misión, y los procesos migratorios para la implementación de nuevas 

tecnologías en respuesta a necesidades de cambios de la misión. De esta manera, la 

arquitectura empresarial proporciona una expresión completa da empresa, además, de un 

mecanismo que permite la comunicación a respecto de los elementos esenciales y del 



 

 

funcionamiento de una empresa. Es así que ella produce información centralizada, estable y 

consistente a respecto del ambiente de la empresa. 

 

Arquite ctura de Negocio 

La Arquitectura del Negocio constituye la base sobre la cual se cimentan las demás 

arquitecturas de la Arquitectura Empresarial, sirviendo como punto de partida para el diseño 

de la Arquitectura de la Información, la Arquitectura del Sistema y la Arquitectura de la 

Infraestructura. A través del análisis de las distintas variables que componen la Arquitectura 

del Negocio, se puede entender y diseñar un modelo de negocio, siendo esta una poderosa 

herramienta para la implementación de mejoras en una organización así como para la creación 

y desarrollo de nuevas empresas. De esta manera esta arquitectura permite tener una visión de 

la empresa desde su estado actual (AS IS), para llegar al estado deseado en el futuro (TO BE). 

NTP ISO/IEC 20000 

La norma NTP ï ISO/IEC 20000 hace una distinción entre las mejores prácticas de los 

procesos, ya que son independientes del tamaño, forma, estructuras y nombres que adopten las 

organizaciones. La cual se aplica igualmente a proveedores de servicios grandes y pequeños. 

La norma representa un consenso de la industria respecto a las normas de calidad para los 

procesos de gestión de servicio TI. Estos procesos de gestión de servicio proporcionan el 

mejor servicio posible para cubrir las necesidades de negocio de cara al cliente, con niveles 

acordados de recursos, brindando un servicio profesional, rentable y con riesgos asociados que 

son conocidos y gestionados. 

 

 



 

 

CAPĉTULO 3: ESTADO DEL ARTE 

En este capítulo se presenta el resultado del estudio del estado del arte acerca de las 

metodologías empleadas para la adecuada gestión de servicios de TI en empresas proveedoras, 

además de casos de estudios relacionados al proyecto y la rentabilidad estimada que nos 

implicaría llevar a cabo su desarrollo. 

  



 

 

REVISIÓN DE ARQUITEC TURA DE PROCESOS DE UNA 

GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI  

1. Introducción 

Es común creer que una eficiente gestión de servicios de TI se resuelve sólo incorporando 

software. Esto impide tener una visión a mediano y largo plazo para enfocarse en los procesos, 

actores y herramientas que soportan las buenas prácticas y que permiten brindar mejores 

niveles de servicio a sus clientes. Una alternativa para alinear al negocio y a la tecnología  es 

la arquitectura empresarial, la cual trae consigo una fase clave llamada Arquitectura de 

Procesos que, con su implementación, permite a las compañías ser más ágiles ante los 

cambios, hacer más eficientes sus procesos, gestionar su información de modo estratégico; así 

como medir su rentabilidad, eficacia y calidad del servicio ofrecido a sus usuarios. Por este 

motivo, se propone el análisis y diseño de la arquitectura de procesos de Gestión de Servicios 

de TI, basado en el estándar de la NTP-ISO/IEC 20000 para una PYME peruana prestadora de 

servicios de TI. La implementación de esta propuesta permite a la compañía posicionarse 

como una empresa de TI de alta calidad y disminuir sus costos, siendo esta última una ventaja 

relevante, pues al automatizar los procesos se consigue mayor eficiencia y eficacia en las 

tareas de soporte y gestión de infraestructura. 

 

2. Taxonomía 

En Sudamérica, las empresas empezaron a tomar conciencia del valor agregado que les ofrece 

una eficiente gestión de TI, ya que permite alinear sus recursos (procesos y personas) con los 

objetivos estratégicos del negocio; además, de regirse bajo las buenas prácticas de TI, que es 

un factor clave para su implementación. Con ello, conseguir una ventaja sostenible de éxito en 

cualquier negocio, con mayor impacto en aquellas que dependen altamente de la tecnología. 

Existen compañías que ya tomaron conciencia de su importancia y están en la fase de definir 

correctamente sus procesos para su futura implementación, así como otras, que ya pasaron esa 

fase y ahora están abocadas en gestionar y aprovechar sus beneficios. 

 



 

 

Las empresas que brindan servicios de TI y cuentan con una gestión de sus servicios basada en 

un estándar adquieren valor en el mercado debido a que diseñan, analizan y optimizan los 

procesos de atención y soporte. Esto permite que sus clientes reciban servicios con altos 

niveles de calidad y fiabilidad. 

Según el Estudio Nacional sobre Tecnologías de Información, Enti 2013, Marco Sepúlveda, 

precisó que el mayor descontento por la gestión de servicios de TI se manifiesta en las áreas 

comerciales, con sólo un 34% de nivel de satisfacción de 200 empresas encuestadas. Por ello 

recalc· la importancia de ñcontrolar y manejar adecuadamente los servicios que prestamosò y 

recomendó aplicar certificaciones y estándares de TI, como ISO 20000 y la Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL)
2
. 

Asimismo, cabe resaltar que ITIL es un marco de trabajo de buenas prácticas y está basada en 

un ciclo de vida de cinco etapas (estrategia/requerimiento, diseño, operación, transición y 

mejora continua). Por otro lado, la norma ISO/IEC 20000 es una norma internacional que 

establece los requisitos para certificar la prestación de servicios de TI a las organizaciones y a 

sus clientes
3
. Omar Sánchez, vicepresidente del IT Service Management Forum, apuntó que si 

bien ambas tienen el mismo enfoque, ITIL está enfocado en certificar a personas en su 

conocimiento de los procesos, mientras el estándar ISO/IEC 2000 certifica que una 

organización cumple con todos los procesos especificados en la norma, para un servicio en 

particular. 

La dinámica de los mercados tan volátiles y complejos que se observa hoy en día, presenta una 

oportunidad y al mismo tiempo una amenaza para las empresas pequeñas. La flexibilidad que 

estas tienen, por el hecho de ser poco complejas en su estructura y operación, les permite 

adaptarse con mayor facilidad a las condiciones cambiantes del entorno siendo  necesario que 

se disponga de estándares de buenas prácticas, que faciliten el proceso de madurez 

                                                 
2
Cetiuc Enti 2013 con énfasis en buenas prácticas (http://www.ing.puc.cl/ciencia-de-la-

computacion/cetiuc-lanza-enti-2013-con-enfasis-en-buenas-practicas/) 

3
BSi 2008 ITIL V3 and ISO/IEC 2000 

(https://www.axelos.com/gempdf/ITIL_and_ISO_20000_March08.pdf) 

https://www.axelos.com/gempdf/ITIL_and_ISO_20000_March08.pdf


 

 

organizacional y la consiguiente mejora de su desempeño. Además de ello, les brinda 

mecanismos de seguimiento y evaluación apropiados, que reflejan la evolución de una 

pequeña empresa para convertirse en una de clase mundial, y su aptitud para incorporarse en 

los mercados de alto valor del mundo globalizado. 

4
En el camino a la arquitectura empresarial se llega a sensibilizar y concientizar al negocio 

sobre lo que puede esperar de TI, así como las responsabilidades que las áreas de negocio 

tienen para el éxito de los proyectos de tecnología. Asimismo, permite estar alineado con los 

elementos importantes de la organización, tales como las capacidades o los procesos de 

negocio, ya que es imposible lograr un alineamiento de la tecnología cuando las soluciones 

desarrolladas no responden a las necesidades de la organización expresadas a través de los 

procesos y capacidades. 

Es por ello, que en este artículo se propone el análisis y diseño de la arquitectura de procesos 

de Gestión de Servicios de TI, basado en el estándar de la NTP-ISO/IEC 20000 para una 

PYME peruana prestadora de servicios de TI. La implementación de esta propuesta permite a 

la compañía posicionarse como una empresa de TI de alta calidad y disminuir sus costos, 

siendo esta última una ventaja relevante, pues al automatizar los procesos se consigue mayor 

eficiencia y eficacia en las tareas de soporte y gestión de infraestructura. Además de ello, la 

empresa obtiene mayor productividad debido al aumento de la continuidad de los sistemas, la 

gestión adecuada de incidencias, así como una mejora en la gestión de recursos y control de 

los servicios ofrecidos para la satisfacción de sus clientes. 

 

                                                 
4
Congreso Académico ITGSM Arquitectura Emprsarial 2011  

(http://jcrsenin.wordpress.com/2011/07/14/full-paper-modelo-operativo-de-arquitectura-

empresarial/) 



 

 

3. Modelos de Arquitecturas empresariales alineadas a la Gestión de 

Servicios de TI 

La Arquitectura Empresarial apoya la ingeniería organizacional de muchas maneras. La 

orientación al servicio es considerado como uno de los más importantes modelos de 

operaciones para los proveedores de servicios, tanto dentro como fuera de T
5
. 

Es por ello que es importante integrar la gestión de servicios y la orientación al servicio en la 

arquitectura empresarial.  

 

3.1 Integración entre de Gestión de Servicios de TI Arquitectura empresarial 

El estudio Christian Braun y Robert Winter propone una extensión de la arquitectura 

empresarial que logra dicha integración. La Gestión de servicios de TI está definida de 

acuerdo a ITIL. Basado en la integración de la gestión de servicios en la arquitectura 

empresarial, la integración de la Arquitectura Orientada a Servicios es discutido como una 

extensión adicional
6
.  

 

En la actualidad, los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las tecnologías. Los 

departamentos de SI, y las actividades desarrolladas, han sido tradicionalmente vistos como 

una área de soporte al negocio, descuidando muchas veces el uso de criterios racionales para 

medir su rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la organización
7
. 

 

                                                 

     
5
Gestión de procesos de negocio vs. Arquitecturas orientadas a servicios 

(http://tecnura.udistrital.edu.co/downloads/revista25/Articulo25-12.pdf) 

6
 Integration of IT Service Management into Enterprise Architecture 

(https://www.alexandria.unisg.ch/export/DL/204668.pdf) 

7
 Implementación de Modelo de Procesos de Gestión de Servicios con ITIL 

(http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=84916680038) 



 

 

3.2 Soporte de Servicio en Gobierno de TI, Gestión de TI y Arquitectura empresarial 

La toma de decisiones de TI se apoya en los diferentes tipos de marcos para la gobernanza de 

TI, gestión de TI y la arquitectura empresarial. Dos principios de gobierno importantes, la 

conformidad y el rendimiento, pueden establecerse cuando el servicio ha alcanzado el estado 

de un servicio continuo y las solicitudes de servicio son gestionadas
8
. 

Gestión de servicios de TI, posee entre las mejores prácticas más populares: ITIL, basada en 

un ciclo de vida de cinco etapas (estrategia/requerimiento, diseño, operación, transición y 

mejora continua) y la norma ISO/IEC 20000 que describe un conjunto integrado de procesos 

que permiten prestar eficazmente servicios de TI a las organizaciones y a sus clientes. Omar 

Sánchez, apuntó que si bien ambas tienen el mismo enfoque, ITIL está enfocado en certificar a 

personas en su conocimiento de los procesos, mientras el estándar certifica que una 

organización cumple con todos los procesos especificados en la norma, para un servicio en 

particular
9
. 

El principal objetivo de los investigadores es el desarrollo de un marco global e integrado para 

identificar y atender los requisitos y problemas de la Arquitectura de Servicios de TI mediante 

el uso de la Arquitectura Empresarial. Este marco ha sido llamado Integrated Service 

Architecture Framework (ISAF)
10

. 

ñHay que dejar muy claro que las mejores pr§cticas son complementarias; ninguna por sí sola 

habilita o soluciona todos aspectos de TIò y esto es un punto que las organizaciones deben 

tener en cuentaò, afirm· S§nchez de ITSMF (2014). 

                                                 
8
 Service Support in IT Governance, IT Management and Enterprise Architecture context 

(http://sdiwc.net/digital-library/web-admin/upload-pdf/00001002.pdf) 

9
 Mejores prácticas de TI: Más valor para el negocio 

(http://searchdatacenter.techtarget.com/es/cronica/Mejores-practicas-de-TI-Mas-valor-para-el-

negocio) 

10
 Involvement of Service Knowledge Management System in Integration of ITIL V3 and 

Enterprise Architecture (http://thescipub.com/pdf/10.3844/ajebasp.2011.165.170 



 

 

 

3.5 Integración de Gestión de Servicios de TI con la Arquitectura empresarial:  

En esta investigación se proporciona una especificación formal de ITSM dentro de EA, lo que 

permite la verificación automática del cumplimiento de los SLAs. Para ello, se ha definido un 

marco conceptual para los servicios de TI y un modelo de proceso de SLM en EA. Esta 

integración facilitará la provisión de una verificación automática del cumplimiento entre los 

servicios acordados y prestados, alineada al negocio
11

. 

 

4. Casos de Éxito 

 

Se presentan los casos de éxito de empresas de que hayan implementado y diseñado una 

arquitectura de procesos de gestión de servicios de TI. 

 

4.1 Boehringer Ingelhim 

12
La implantación de la metodología ITIL en esta empresa del sector farmacéutico responde a 

una estrategia global para cambiar la percepción que en los negocios se tiene del departamento 

de Sistemas de Información (IS). Esta área ha pasado a convertirse en un poderoso socio 

tecnológico para el resto de la compañía. 

Boehringer Ingelheim ha confiado en Abast Group la implantación de ITIL por la confianza de 

ser pioneros de su introducción y divulgación en España y líderes en implantación de la 

herramienta HP OpenView Service Desk para la implementación de procesos ITIL. 
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Integrating IT Service Management within the Enterprise Architecture 

(http://ctp.di.fct.unl.pt/QUASAR/Resources/Papers/2009/Correia_Abreu_ICSEA2009.pdf) 

12
  Boehringer Ingelheim España implanta procesos de gestión basados en la metodología 

ITIL® (http://www.abast.es/integrityit/cs_boehringer_ingelheim.shtml) 



 

 

Este departamento trabajaba de forma reactiva respondiendo a los requerimientos de las 

estrategias del negocio. Los miembros del equipo de IS deseaban ser tenidos en cuenta en las 

decisiones del negocio de modo que se aumentara su motivación y era necesario aumentar las 

capacidades internas del departamento para ser superiores a cualquier proveedor externo de 

servicios similares. 

Debido a ello, el proyecto se encargó en la definición de los procesos para adaptarlos a las 

necesidades de la compañía y del departamento de IS. Se adoptaron las mejores prácticas y 

recomendaciones establecidas por ITIL, como el estándar para la definición y gestión de 

procesos de TI, enfocados a la provisión y el soporte de servicios TI de calidad. Luego de ello, 

se implementaron dichos procesos gracias a la Herramienta HP OpenView Service Desk. 

Finalmente, con esta herramienta se implementaron los siguientes procesos:  

¶ Gestión de Configuraciones  

¶ Gestión de Incidencias  

¶ Gestión de Problemas  

¶ Gestión del Cambios  

¶ Gestión del Nivel de Servicio 

 

Los beneficios del proyecto alineado a un estándar de buenas prácticas lograron: 

¶ Acercamiento estructurado a la gestión de procesos, servicios y departamentos de TI de 

manera que los alinea con las necesidades de la empresa. 

¶ Alinear los procesos de TI de la compañía a las normativas de calidad propias de la 

industria farmacéutica. 

¶ Además de reducir costes, mejorar la productividad y utilizar más eficientemente los 

recursos. 

 



 

 

4.2 UPCnet 

13
A mediados del 2009, UPCnet, empresa consultora y desarrolladora de negocios, confió en 

Abast Systems para recorrer el camino desde las fases de análisis de la situación actual, hasta 

la realización de la auditoría interna. 

La organización ya partía de una buena base de inicio en cuanto a la Gestión de Servicios de 

TI, tal como se identificó en el proyecto anterior (análisis de madurez), pero algunas 

modificaciones y desarrollos que eran necesarios para llegar al objetivo final.  

UPCnet decidió seguir confiando en Abast Systems para la reorganización y definición de los 

procesos necesarios. Debido a ello, se realizó un assessment de los procesos de UPCnet frente 

a ITIL, objetivo inicial del proyecto, y en base a la ISO 20000. De los resultados obtenidos en 

la fase anterior, Abast realizó un plan de trabajo para ir abordando las mejoras necesarias a los 

procesos de forma escalonada, con el objetivo de ir adaptando los procesos y las herramientas 

que les dan soporte. 

Se tuvo que abordar en una fase diferenciada, la revisión y la consolidación de ciertas 

prácticas que ya existían en UPCnet, con el objetivo de alinearlas con la estructura de la norma 

ISO 20000. Finalmente, realizó una auditoría interna, con el objetivo de asegurar que el 

sistema cumplía con los requisitos y los objetivos por el que fue creado. 

Los beneficios del proyecto alineado a un estándar de buenas prácticas lograron: 

¶ Posicionamiento como empresa de prestación de servicios TIC de alta calidad. 

¶ Reconocimiento que ayude a incrementar el prestigio de la Universidad y facilite el 

desarrollo de nuevas unidades de negocio. 

¶ Mejorar la satisfacción de sus clientes, reduciendo los tiempos de indisponibilidad de los sistemas, 

una reducción del número y duración de las incidencias. 
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 Abast System: UPCnet ï Certificado con la Norma ISO 20000 

(http://www.abast.es/integrityit/cs_upcnet.shtml) 



 

 

CAPĉTULO 4: ARQUITECTURA DE PROCESOS 

En este capítulo se procede a realizar el diseño de la Arquitectura del Negocio del proceso de 

Gestión de Servicios de TI para el servicio de un ERP  tipo SaaS llamado INtratego. Para ello, 

se sigue la metodología EUP, la cual desarrolla los artefactos para cada una de las disciplinas 

que esta contiene, teniendo en cuenta el alcance del proyecto.   

 

  



 

 

DIAGRAMA DE LA ORGANIZACIÓN  

  

1. DESCRIPCIÓN 

En este documento se presenta la estructura organizacional de INtratego según los niveles de 

jerarquía y sus funciones. 

 

2. PROPÓSITO 

El propósito es identificar la estructura organizacional de una empresa consultora de TI y de 

esta forma conocer las áreas que pertenecen a la organización, así como sus principales 

funciones. De esta forma,  se podrá verificar que las actividades representadas en el diagrama 

de cada proceso, son las que corresponden y relacionan con las actividades de cada área de la 

organización que participa en el proceso. 

 

3. ALCANCE  

Contiene el Diagrama de la Organización, en él se muestra la organización de la empresa en 

forma jerárquica; así como la descripción de las principales actividades que debe cumplir cada 

área identificada en la estructura organizacional. Se ha desarrollado para conocer las 

relaciones que existen entre departamentos y quiénes están a cargo. 



     
 

 

4. DIAGRAMA DE LA ORGANIZACION  

 

 

Ilustración 9: Estructura de la organización INtratego 

Fuente: INtratego 

 

5. DESCRIPCIÓN DEL ORGANIGRAMA  

 

5.1 Gerencia General 

Es el comité directivo de INtratego, conformado por 2 miembros que plantean y velan por los 

objetivos estratégicos de la empresa; lo que implica llevar a cabo las siguientes funciones: 

¶ Liderar y dirigir el proceso de planeación estratégica de la empresa, determinando los 

factores críticos, estableciendo los objetivos y metas que la Junta Directiva establezca.  

¶ Desarrollar y ejecutar las estrategias, planes y objetivos de la empresa. 

¶ Aprobar nuevas contrataciones, aumentos, capacitaciones y compras internas de la 

empresa. 

¶ Revisar y aprobar los presupuestos y gastos de la empresa. 

¶ Realizar inversiones de infraestructura y tecnología que considere necesarios. 



     
 

 

 

5.2 Centro de Soluciones de TI 

Es el área principal de una empresa prestadora de servicios TI y asegura la realización de los 

proyectos tecnológicos de la empresa. Para ello cumple con las siguientes funciones: 

¶ Garantizar la implementación de los proyectos transversales más importantes de la 

empresa. 

¶ Actuar como interfaz entre sus sub-áreas y la Gerencia General. 

¶ Recopilar y analizar las necesidades para desarrollar la actividad y redactar 

especificaciones funcionales para proyectos horizontales. 

¶ Gestionar la cartera de proyectos. 

¶ Evaluar proyectos. 

¶ Evaluar los riesgos. 

¶ Diseñar las soluciones y mejoras del sistema creando las especificaciones técnicas para el 

área de Desarrollo. 

 

5.3 Soporte 

¶ Diseñar, implementar y garantizar el funcionamiento correcto de los equipos y recursos 

centralizados (servidores, software e infraestructura de conexión). 

¶ Garantizar la disponibilidad diaria de los sistemas. 

¶ Implementar los procedimientos técnicos necesarios para retomar la actividad después de 

un fallo del sistema. 

¶ Gestionar las distintas bases de datos. 

¶ Definir y mantener los sistemas de telecomunicación que conectan a la empresa con sus 

clientes. 

¶ Asegurar el funcionamiento correcto de todas las medidas de seguridad (encriptación, 

cortafuegos, etc.) 



     
 

 

 

5.4 Desarrollo 

¶ Validar las especificaciones técnicas y los prototipos recibidos. 

¶ Realizar el desarrollo de las especificaciones técnicas. 

¶ Realizar reuniones diarias para priorización de actividades diarias. 

 

5.5 Implementación 

¶ Realizar y confirmar la carga de data maestra en la base de datos. 

¶ Coordinar y realizar configuración inicial del sistema. 

¶ Levantar procesos de requerimientos nuevos. 

 

5.6 Calidad 

¶ Revisar y validar los desarrollos nuevos del área de Desarrollo. 

¶ Coordinar reunión de comité de Calidad semanal. 

¶ Coordinar con el usuario la validación del desarrollo solicitado. 

 

5.7 Procesos 

¶ Levantar los nuevos requerimientos de los clientes para alinearlos a los procesos ya 

definidos en el sistema INtratego. 

¶ Diagramar los nuevos procesos y actualizar los ya existentes según lo requerido por el 

cliente.  

¶ Realizar la especificación funcional según los requerimientos del cliente. 

¶ Realizar seguimiento y control de las actividades realizadas en el área de desarrollo.  

¶ Priorizar y asignar al equipo de desarrollo las especificaciones a realizar. 



     
 

 

¶ Analizar la problemática y optimizar los procesos del sistema INtratego. 

 

 

 

 

 

 

 

  



     
 

 

STAKEHOLDERS  

 

1. DESCRIPCIÓN 

La definición de stakeholders es un listado de todos los stakeholders externos involucrados 

con cada uno de los macro procesos empresariales, además se incluye la definición de cada 

uno de ellos para tener un mayor conocimiento de los mismos.  

 

2. PROPÓSITO 

El principal propósito de este artefacto es identificar cuáles son los principales stakeholders 

que interactúan con la empresa. Esto permitirá un mejor y más profundo análisis sobre cada 

uno de los macro procesos y como éstos interactúan con los stakeholders externos que han 

sido identificados.  

 

3. ALCANCE  

El documento de definición de stakeholders comprende los stakeholders externos de los macro 

procesos.  

 

4. DEFINICIÓN DE STAKEHOLDERS  

A continuación se mencionaran todos los stakeholders que tendrán interacción con todos los 

procesos desarrollados a lo largo del presente trabajo y, asimismo, su respectiva descripción. 

 

Stakeholder Descripción 



     
 

 

Holinsys 

Es una casa de desarrollo que ofrece soluciones de 

software y servicios de consultoría técnica en Lima. A 

INtratego le brinda el servicio de desarrolladores 

externos con una facturación mensual según lo 

trabajado. 

BPC Servicios profesional E.I.R.L. 

Es una empresa que brinda servicios de consultoría 

empresarial, gestión de talento y consultoría contable-

tributaria. A INtratego le brinda el servicio de 

consultoría contable-tributaria de toda la empresa. 

Cliente 
Empresas que cuentan con el sistema INtratego para 

sus operaciones administrativas y contables. 

Tabla 2: Lista de Stakeholders 

Fuente: INtratego 

 

  



     
 

 

MAPA DE PROCESOS 

 

1. DESCRIPCIÓN 

El Mapa de Procesos es un artefacto que muestra la representación general de los procesos que 

se llevan a cabo dentro de una organización. Este permite dar una visión más clara acerca de 

los tipos de procesos que interactúan dentro de la empresa.  

 

2. PROPÓSITO 

El propósito de esta representación es poder identificar cuáles son los macro procesos de la 

Gestión de Servicios de TI basado en la NTP-ISO/IEC 20000 para la empresa INtratego; y por 

lo tanto, cuáles serán analizados a profundidad para conocer su ciclo de vida, los actores que 

intervienen y las actividades que forman parte de éstos.  

 

3. ALCANCE  

El Mapa de Procesos que se presenta a continuación, muestra los macro procesos de Provisión 

del servicio, Control, Entrega y Resolución de la Gestión de Servicios de TI basado en la 

NTP-ISO/IEC 20000 para el servicio de un ERP tipo SaaS de la empresa INtratego. 

  



     
 

 

4. MAPA DE PROCESOS 

4.1 Mapa de Procesos de la empresa 

 

Ilustración 10 Mapa de Procesos de la empresa INtratego  

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2 Macro proceso: Gestión de Implementación y de Soporte 

4.2.1 Diagrama de proceso 

 

Ilustración 11 Diagrama de Proceso: ñGesti·n de Implementaci·n y de Soporteò  



     
 

 

Fuente: Elaboración Propia 

4.2.2 Definición de proceso 

El presente proyecto de Gestión de Servicios de TI se basará en este proceso, el cual analiza 

los procesos del negocio del cliente que el sistema cubre y los que no. Para los procesos que 

no cubre se negocia un posible desarrollo e integración de estas funcionalidades al sistema 

integrado. Esto le permite realizar una adecuada carga de data en la base de datos, 

configuración e implementación del sistema luego de la habilitación del sistema en los 

servidores de INtratego para proseguir con la capacitación de los usuarios de los diferentes 

módulos y así realizar la puesta en marcha del ERP tipo SaaS solicitado. 

En caso los usuarios se comuniquen con la empresa, se ejecutan procesos de gestión de 

mejoras, incidentes y cambios según la solicitud del cliente.  

 

4.3 MAPA DE PROCESOS DE LA ISO 20000 

4.3.1 Mapa de Procesos de la ISO 

 

Ilustración 12: Mapa de Procesos de NTP-ISO 20000 

Fuente: Elaboración Propia 

 



     
 

 

4.3.2 DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 

A continuación, se describen los procesos de la NTP-ISO20000. 

4.3.2.1 Procesos de la Provisión del Servicio 

4.3.2.1.1 Gestión del Nivel del Servicio 

Se determinan las métricas objetivas de los servicios prestados, se acuerdan con los clientes 

los niveles adecuados que debe alcanzar el servicio en cada una de ellas y se verifica su 

cumplimiento a lo largo de la prestación del servicio.  

 

4.3.2.1.2 Gestión de la Seguridad de la Información 

Se gestiona la seguridad de la información mediante un sistema de políticas y procedimientos 

diseñados para identificar, controlar y proteger la información y cualquier equipamiento 

empleado junto con el almacenamiento, transmisión y procesamiento de dicha información.  

 

4.3.2.1.3 Gestión de la Continuidad y de la Disponibilidad del Servicio 

Asegurar que los compromisos de continuidad y disponibilidad del servicio, acordados con los 

clientes pueden cumplirse bajo todas las circunstancias. 

 

4.3.2.2 Procesos de Control 

4.3.2.2.1 Gestión de la Configuración 

Se define y controla los componentes del servicio y de la infraestructura, y se mantiene 

actualizada la información de la configuración.  

 

4.3.2.2.2 Gestión del Cambio 



     
 

 

Asegura que todos los cambios son evaluados, aprobados, implementados y revisados de una 

forma controlada. 

 

4.3.2.3 Procesos de Entrega 

4.3.2.3.1 Gestión de la Entrega 

Entrega, distribuye y realiza el seguimiento de uno o más cambios en el entorno de 

producción. 

 

4.3.2.4 Procesos de Resolución 

4.3.2.4.1 Gestión del Incidente 

Restaura el servicio en los niveles acordados tan pronto como sea posible o responder a las 

peticiones de servicio.  

 

4.3.2.4.2 Gestión del Problema 

Minimiza las interrupciones de servicio de cara al negocio mediante la identificación y el 

análisis proactivos de las causas de los incidentes y mediante la gestión del problema hasta su 

cierre.  

 

4.3.2.5 Procesos de Relaciones 

4.3.2.5.1 Gestión de las Relaciones con el Negocio 

Es la relación entre el Proveedor del Servicio y  el Cliente. Permite establecer y mantener una 

buena relación entre el proveedor del servicio y el cliente, basándose en el entendimiento del 

cliente y en los fundamentos de su negocio. 

¶ Revisiones del Servicio 



     
 

 

¶ Reclamaciones del Servicio 

¶ Medición de la Satisfacción del Servicio 

 

4.3.2.5.2 Gestión de Suministradores 

Es la relación entre el Proveedor del Servicio y  el Cliente. Permite gestionar los 

suministradores para garantizar la provisión del servicio sin interrupciones de servicios de 

calidad. 

 

4.4 Alineamiento de procesos de la ISO 

 

Ilustración 13: Resultados de alineamiento de procesos de la ISO 

Fuente: Elaboración Propia 

 



     
 

 

4.5 Prioridad de procesos enfocado a los objetivos empresariales 

4.5.1 Procesos seleccionados de la NTP- ISO 20000  

Según el ANEXO 1, para el presente proyecto se diseñará los siguientes procesos, de acuerdo 

a la prioridad e impacto de la empresa INtratego: 

¶ Gestión de Nivel de Servicio 

¶ Gestión de Incidente 

¶ Gestión del Problema 

¶ Gestión del Cambio 

DIAGRAMA DE OBJETIVOS  

 

1. DESCRIPCIÓN 

El diagrama de objetivos es la representación gráfica de los objetivos que la empresa persigue 

con el fin de lograr la visión empresarial o estado final deseado. Encabezando el diagrama se 

encuentra el objetivo principal de la empresa y, a partir del mismo, se van desplegando 

diversos objetivos específicos que ayudarán a que la visión de la empresa se cumpla.  

 

2. PROPÓSITO 

El propósito del diagrama de objetivos es representar los objetivos del negocio. Estos se 

muestran a través de jerarquías; es decir, primero se muestra el objetivo principal y luego los 

específicos.  

 

3. ALCANCE  

El presente diagrama de objetivos describe el objetivo principal, los objetivos específicos y los 

que dependen de los mismos.  



 

 

4. DIAGRAMA DE OBJETIVOS  

 

Ilustración 14 Diagrama de Objetivos - Parte 1 

Fuente: INtratego 

 



 

 

Ilustración 15 Diagrama de Objetivos - Parte 2 

Fuente: INtratego 

 

 

 

 



 

 

 

Ilustración 16 Diagrama de Objetivos - Parte 3 

Fuente: INtratego 



 

 

REGLAS DE NEGOCIO 

   

1. DESCRIPCIÓN 

Las reglas de negocio describen las políticas, normas, operaciones, definiciones y 

restricciones que rigen los procesos empresariales y que son de vital importancia para 

alcanzar los objetivos.  

 

2. PROPÓSITO 

El propósito de este artefacto es mencionar todas las reglas de negocio que rigen la 

empresa.  

 

3. ALCANCE  

Las reglas de negocio permiten conocer las reglas que  guían el día a día laboral de la 

organización.  

 

4. REGLAS DE NEGOCIO 

Código Descripción 

RGN1 
El gerente del Centro de Soluciones debe realizar una 

presentación del sistema a los prospectos. 

RGN2 
El prospecto debe requerir al menos 3 módulos del sistema 

INtratego para poder calificar como cliente. 

RNG3 El giro del negocio del prospecto debe ser comercial. 

RNG4 El prospecto debe requerir como mínimo 10 usuarios 

RNG5 
El prospecto debe contar con una conexión a internet alámbrica 

de banda ancha como mínimo de 2MB de velocidad. 



 

 

Código Descripción 

RNG6 

El gerente del Centro de Soluciones debe tomar una decisión si 

el prospecto es adecuado para realizar una implementación del 

sistema INtratego. 

RNG7 

El gerente del Centro de Soluciones debe enviar una cotización 

al prospecto hasta 5 días después de la presentación indicando 

la estimación de tiempo y presupuesto de la implementación. 

RNG8 

El gerente del Centro de Soluciones debe iniciar la 

implementación con un análisis previo del plan contable del 

cliente. 

RNG9 
El cliente debe proporcionar la información contable necesaria 

para la implementación. 

RNG10 Cada usuario del sistema debe tener una cuenta única. 

RNG11 Un usuario puede pertenecer a varias empresas. 

RNG12 La información de cada cliente debe ser confidencial. 

RNG13 Los usuarios del sistema deben tener roles asignados. 

Tabla 3: Reglas de Negocio 

Fuente: INtratego 

 

  

  



 

 

JUSTIFICACIÓN DE MACRO PROCESO   

 

1. DESCRIPCIÓN 

El artefacto Justificación de Procesos ï Objetivos es el diagrama que permite identificar la 

correspondencia existente entre los objetivos de la empresa cliente y los procesos 

identificados en ella, para que se logre conocer cuáles son los procesos que ayudan a 

cumplir o apoyar a cada objetivo.  

El diagrama consiste en una tabla de dos entradas donde cada columna es un proceso 

seleccionado de la ISO 20000(diferentes colores para cada uno de los procesos 

identificados) y cada fila es un objetivo de INtratego. Una ñXò significa que el proceso 

identificado apoya a lograr el objetivo mapeado. Es importante recordar que los objetivos 

justificados corresponden al último nivel del diagrama de objetivos, entendiéndose que los 

objetivos de mayor jerarquía siguen el mismo comportamiento de sus sub-objetivos.  

 

2. PROPÓSITO 

El propósito de este documento es identificar de manera general qué procesos 

seleccionados de la ISO 20000 aportan valor para lograr cumplir con los objetivos de 

INtratego, para luego priorizar dichos procesos de acuerdo a la cantidad de objetivos 

mapeados. Esto se realiza con la finalidad de evaluar cómo los procesos que se están 

ejecutando apoyan al logro de la meta propuesta (objetivo general).  

 

3. ALCANCE  

El alcance de este documento se ve acotado a los objetivos planteados por INtratego y por 

el cliente asignado por el Comité de Proyectos. 



 

 

4. MAPEO PROCESO ï OBJETIVO  

 

Ilustración 17: Justificación de los procesos con los objetivos 

Fuente: Elaboración propia 
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1.2.1.1.  Identificar los procesos del negocio del 

cliente

1.2.1.2. Comparar los procesos del negocio del 

cliente con las funcionalidades base del sistema.

1.2.1.3. Alinear los procesos del negocio del cliente a 

los procesos del sistema.

1.2.2.1. Realizar la carga inicial de data del negocio 

del cliente al sistema.

1.2.2.2. Parametrizar las funcionalidades del sistema. X

1.2.2.3. Verificar que la parametrización realizada en 

el sistema esté acorde a lo solicitado por el negocio 

del cliente.

X

1.3.1.1. Levantar la información del proceso de la 

funcionalidad adicional del negocio del cliente.
X

1.3.1.2. Diseñar la funcionalidad adicional del 

negocio del cliente.
X

1.3.1.3. Desarrollar las funcionalidades adicionales 

del sistema en base a lo requerido por el negocio
X X

1.3.1.4. Verificar que las funcionalidades adicionales 

desarrolladas estén acorde a lo solicitado por el 

cliente.

X X

1.3.2.1. Realizar la carga de data del cliente al 

sistema.

1.3.2.2. Parametrizar las funcionalidades del sistema. X X

1.3.2.3.Verificar que la parametrización realizada en 

el sistema esté acorde a lo solicitado por el negocio 

del cliente.

X X

1.4.1.1. Analizar los incidentes reportados X X X X

1.4.1.2. Corregir los incidentes reportados X X

1.4.2.1. Identificar y Analizar los problemas del 

sistema
X X

1.4.2.2. Identificar la solución de cada problema X X

1.4.2.3. Ejecutar la solución de cada problema 

identificado
X X

1.4.2.4. Probar las soluciones ejecutadas X

X

X

1.3. Asegurar la 

implementación satisfactoria 

de las funcionalidades 

adicionales solicitadas por los 

clientes.

1.4.1. Solucionar los incidentes del 

sistema encontrados por el 

usuario

1.4.2. Solucionar los problemas 

del sistemas.

Justificación de Macro Proceso

1.4. Asegurar que no existan 

errores en el sistema.

1.5. Garantizar el 

funcionamiento correcto de 

los recursos de TI 

(infraestructura, bases de 

datos, arquitectura) del 

negocio.

1.1.1. Realizar un plan de trabajo para el proyecto.

1.1.2. Realizar el seguimiento y control de las actividades del proyecto.

1.5.1. Utilizar componentes y equipos de calidad.

1.5.2. Monitorear y controlar el correcto funcionamiento de los componentes y equipos 

de la empresa.
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1.1. Realizar una planificación 

eficiente de los proyectos de 

implementación y desarrollo.

1.2. Asegurar la 

implementación satisfactoria 

de  las funcionalidades base 

del sistema en los clientes.

1.2.1. Asegurar que los procesos 

del negocio del cliente estén 

alineados a las funcionalidades 

base del sistema.

1.2.2. Asegurar que cada 

implementación base del ERP  sea 

configurado correctamente para 

su uso.

1.3.1. Asegurar que las 

funcionalidades adicionales del 

sistema sean lo requerido por el 

negocio.

1.3.2. Asegurar que cada 

implementación de 

funcionalidades adicionales del 

ERP  sea configurado 

correctamente para su uso.



 

 

DEFINICIÓN DE PROCESOS 

 

1. DESCRIPCIÓN 

La definición de procesos muestra, mediante actividades y eventos, el diagrama del 

proceso y su caracterización en la cual se detalla cada elemento que conforma el flujo 

diagramado con las entradas, salidas y descripción de cada uno.  

 

2. PROPÓSITO 

Pretende mostrar los procesos del negocio a optimizar con el uso de tecnologías de 

información. Para ello muestra los actores, actividades y eventos que los conforman.  

 

3. ALCANCE  

La presente definición de procesos describe el proceso a desarrollar incluyendo una 

declarativa, stakeholders y la caracterización del mismo. 

  



 

 

4. PROCESOS DE GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI 

4.1 PRIMER NIVEL ï Gestión de Servicios de TI 

4.1.1 Declarativa 

El proceso Gestión de Servicios de TI contempla los 5 procesos seleccionados previamente 

para la empresa INtratego proponiendo la optimización de los mismos según la NTP-

ISO/IEC 20000. 

 

4.1.2 Roles 

Los roles de la empresa que intervienen en el presente proceso serán detallados en el 

siguiente cuadro, en el cual se menciona el nombre del Rol, su respectiva descripción y el 

área funcional a la que pertenece. 

Rol Descripción Área Funcional 

Gestión de servicios de TI Gestión de servicios de TI Gestión de servicios de TI 

Tabla 4: Roles de Gestión de Servicio de TI 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.1.3 Stakeholders 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Stakeholders Descripción 

Proveedores 
Proveedores de servicios y productos tecnológicos de la empresa 

INtratego. 

Cliente 
Empresas que adquiere el sistema INtratego para sus actividades 

administrativas y contables. 

Gestión de Ventas e Proceso encargado de la venta del sistema INtratego y de su 



 

 

Implementación posterior implementación tras la adquisición del mismo por parte 

del cliente. 

Gestión de Compras 

Proceso encargado de la adquisición de bienes tecnológicos y 

recursos humanos según  requerimiento de las personas 

responsables de esta actividad. 

Gestión de Portafolio 
Proceso de gestión y planificación de proyectos de gran impacto 

en el sistema INtratego. 

Tabla 5: Stakeholders de Gestión de Servicio de TI 

Fuente: Elaboración Propia 

4.1.4 Entradas del proceso 

En el siguiente recuadro se menciona la entrada que tendrá el proceso, su breve descripción 

y el encargado de elaborar el mismo. 

Entrada Descripción Encargado de Elaboración 

SLR 

Documento enviado por el cliente 

donde detalla sus necesidades y 

expectativas de nivel de servicios. 

Cliente 

Tabla 6: Entradas de Gestión de Servicio de TI 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.1.5 Salidas del proceso 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Salida Descripción Encargado de Elaboración 

Incidente resuelto 

La solicitud de incidente ha sido 

cerrada satisfactoriamente tras la 

solución del incidente 

Gestión de Incidentes 



 

 

presentado en el sistema 

INtratego. 

Configuración registrada 

El cambio realizado en la 

configuración del sistema es 

registrado. 

Gestión de Configuración 

Tabla 7: Salidas de Gestión de Servicio de TI 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.1.6 Caracterización 

 Entrada Actividad  Salida Descripción Responsable 

1 - Inicio SLR 

Documento enviado por el 

cliente donde detalla sus 

necesidades y expectativas 

de nivel de servicios. 

Gestión de 

Servicios TI 

2 SLR 

Gestión de 

nivel de 

servicio 

-Nivel de 

servicio 

definido 

-Informe de 

servicio 

Se realiza la gestión de nivel 

de servicio estableciendo los 

acuerdos con el cliente, 

proveedores y en interno. 

Gestión de 

Servicios TI 

3 

Nivel de 

servicio 

definido 

Recibir 

solicitud 

Solicitud de 

cliente 

Se recibe la solicitud del 

aprobador por parte del 

cliente mediante correo 

electrónico o llamada 

telefónica.  

Gestión de 

Servicios TI 

4 
Solicitud de 

cliente 

Tipo de 

solicitud 

- Notificación 

de incidente 

- Requerimiento 

Se diferencia la solicitud del 

cliente ya sea por un 

incidente presentado en el 

Sistema o el requerimiento 

Gestión de 

Servicios TI 



 

 

de cambio de un cambio por mejora o 

de data del Sistema. 

5 

-Notificación de 

incidente 

- Notificación de 

cambio 

realizado 

- Notificación de 

problema  

descartado 

- Notificación de 

problema  

resuelto 

-Solución de 

error de 

producto 

 

Gestión de 

incidentes 

-Incidente 

terminado 

- Requerimiento 

de problema 

- Requerimiento 

de cambio 

-Notificación de 

estado de 

solicitud de 

incidente 

-Notificación de 

error a soporte 

de producto 

Las notificaciones de 

incidentes enviadas por el 

cliente son tratadas para 

solucionar el incidente 

dentro del tiempo 

establecido en los SLAs. En 

caso se requiera un cambio 

en el Sistema o mayor 

investigación para hallar la 

solución al problema se 

realizará un escalamiento al 

proceso de Gestión de 

Cambios o Gestión de 

Problemas respectivamente. 

Cada cambio de estado de la 

solicitud se le notifica al 

cliente. 

Si el incidente es por error 

de un producto adquirido 

por un proveedor, se le 

notifica al responsable 

buscando la solución. 

Gestión de 

Servicios TI 

6 

-Requerimiento 

de problema 

-Cambio 

realizado 

Gestión del 

problema 

- Requerimiento 

de cambio 

-Notificación de 

problema 

descartado 

-Notificación de 

La gestión del problema 

tiene como misión la 

identificación y la 

eliminación de las causas de 

los incidentes. En caso se 

encuentre o no la solución al 

problema se le notifica a la 

Gestión de 

Servicios TI 



 

 

problema 

cerrado 

Gestión de Incidentes. 

En caso la solución 

implique un cambio en el 

sistema, debe ser escalado a 

la Gestión de Cambios. 

7 

-Requerimiento 

de cambio 

-Confirmación 

de consultor 

externo 

-Confirmación 

de bien 

adquirido 

-Planificación 

de cambio 

Gestión del 

cambio  

-Lista de 

configuración 

-Solicitud de 

bienes 

-Solicitud de 

consultor 

externo 

-Solicitud de 

planificación de 

cambio mayor 

-Notificación de 

cambio 

realizado 

-RFC 

valorizado 

-Solicitud de 

pruebas de 

usuario 

-RFC rechazado 

u observado 

-RFC cancelado 

Todos los cambios son 

evaluados, aprobados, 

implementados y revisados 

de una forma controlada. 

Gestión de 

Servicios TI 



 

 

8 
Lista de 

configuración 

Gestión de la 

configuración 

Configuración 

actualizada 

Se definen y controlan los 

componentes del servicio y 

de la infraestructura, y 

mantiene actualizada la 

información de la 

configuración. 

Gestión de 

Servicios TI 

9 

-Incidente 

terminado 

-Configuración 

registrada 

 

Fin - 

Se termina el proceso con 

un incidente resuelto o una 

configuración registrada en 

caso se haya realizado algún 

cambio en la configuración 

del sistema INtratego. 

Gestión de 

Servicios TI 

A. 

Solicitud de 

consultor 

externo 

Gestión de 

contrataciones 

Confirmación 

de consultor 

externo 

Se encarga de la 

contratación de consultores 

externos según las 

necesidades de la empresa. 

Gestión de 

Compras 

B. 
Solicitud de 

bienes 

Gestión de 

solicitudes de 

compra 

Confirmación 

de bien 

adquirido 

Se encarga de la compra de 

bienes tecnológicos según 

las necesidades de la 

empresa. 

Gestión de 

Compras 

C. 

Solicitud de 

planificación de 

cambio mayor 

Gestión de 

proyectos 

Planificación de 

cambio 

Se encarga de la 

planificación de los cambios 

de gran impacto en el 

sistema según la evaluación 

realizada por los directivos 

de la empresa. 

Gestión de 

Portafolio 

D. Datos iniciales 

Gestión de 

carga e 

implementació

n 

Configuración 

implementada 

Se encarga de la carga 

inicial de la data principal 

de la empresa como el plan 

contable para su posterior 

Gestión de 

Ventas e 

Implementación 



 

 

implementación. 

Tabla 8: Caracterización de Gestión de Servicio de TI 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.1.7 Diagrama del proceso 

 

Ilustración 18 Diagrama BPMN del proceso de Primer Nivel ï Gestión de Servicios de TI 



 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

4.2 SEGUNDO NIVEL ï Gestión de Nivel de Servicio 

4.2.1 Declarativa 

El proceso de Gestión de Nivel de Servicio define, acuerda, registrar y gestiona los niveles 

de servicio. 

 

4.2.2 Roles 

Los roles de la empresa que intervienen en el presente proceso serán detallados en el 

siguiente cuadro, en el cual se menciona el nombre del Rol, su respectiva descripción y el 

área funcional a la que pertenece. 

Rol Descripción Área Funcional 

Jefe de TI 

Encargado de la gestión 

de los catálogos de 

servicios y  responsable 

de los acuerdos de 

servicio con los clientes, 

proveedores y entre áreas 

internas. 

Centro de Soluciones de 

TI 

Asistente de Soporte 

Encargado de crear el 

catálogo de servicios, 

emitir y enviar los 

informes de los servicios 

prestados a los clientes. 

Soporte 

Tabla 9: Roles de Gestión de Nivel de Servicio 



 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2.3 Stakeholders 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Stakeholders Descripción 

Cliente 
Empresa que adquiere el sistema INtratego para sus actividades 

administrativas y contables. 

Tabla 10: Stakeholders de Gestión de Nivel de Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

4.2.4 Entradas del proceso 

En el siguiente recuadro se menciona la entrada que tendrá el proceso, su breve descripción 

y el encargado de elaborar el mismo. 

Entrada Descripción Encargado de Elaboración 

SLR 

Documento enviado por el cliente 

donde detalla sus necesidades y 

expectativas de nivel de servicios. 

Cliente 

Adenda 

Acuerdo adicional no 

contemplado inicialmente en el 

SLA. 

Cliente 

Tabla 11: Entradas de Gestión de Nivel de Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2.5 Salidas del proceso 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 



 

 

Salida Descripción Encargado de Elaboración 

Informe enviado 

Según lo definido en el SLA con 

el cliente, se debe emitir un 

informe de los servicios 

prestados cada un periodo de 

tiempo. 

Asistente de Soporte 

Nivel de Servicio 

definido 

Se define el nivel de servicio 

ofrecido al cliente. 

Jefe de TI 

Tabla 12: Salidas de Gestión de Nivel de Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2.6 Caracterización 

 Entrada Actividad  Salida Descripción Responsable 

1 - Inicio SLR 

Documento enviado por el 

cliente donde detalla sus 

necesidades y expectativas 

de nivel de servicios. 

Asistente de 

soporte 

2 SLR 

Gestión de 

catálogo de 

servicios 

Catálogo 

conformado 

Se conforma el catálogo con 

sus servicios en base al SLR 

del cliente. 

Asistente de 

soporte 

3 
Catálogo 

conformado 

Gestión de 

acuerdos 

Acuerdos 

vigentes 

Se definen los acuerdos de 

niveles de servicio con los 

clientes, proveedores y en 

interno. 

Jefe de TI 

4 
Acuerdos 

vigentes 

Despliegue de 

actividades 

-Ejecución 

-Control 

Se despliegan las 

actividades de ejecución y 

control de los servicios. 

Jefe de TI 



 

 

5 Control 
Gestión de 

informes 

-Control 

finalizado 

-Informe 

enviado 

Se generan y envían los 

informes de los servicios 

según lo acordado con el 

cliente de manera periódica. 

Asistente de 

soporte 

6 

-Control 

finalizado 

-Ejecución 

Nivel de 

servicio 

definido 

- 
Se define el nivel de 

servicio ofrecido al cliente. 
Jefe de TI 

Tabla 13: Caracterización de Gestión de Nivel de Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.2.7 Diagrama del proceso 

 

Ilustración 19 Diagrama BPMN del proceso de Segundo Nivel ï Gestión de Nivel de 

Servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

  



 

 

4.3 SEGUNDO NIVEL ï Gestión de Incidentes 

4.3.1 Declarativa 

El proceso de Gestión de Incidentes busca restaurar el servicio en los niveles acordados 

tras el suceso de un incidente en el sistema en un tiempo límite definido en el SLA con el 

cliente. 

 

4.3.2 Roles 

Los roles de la empresa que intervienen en el presente proceso serán detallados en el 

siguiente cuadro, en el cual se menciona el nombre del Rol, su respectiva descripción y el 

área funcional a la que pertenece. 

Rol Descripción Área Funcional 

Analista de 

incidentes 

Encargado de la revisión, clasificación, 

análisis, diagnóstico y corrección del 

incidente reportado por el cliente. 

Además se encarga de escalar los 

problemas encontrados y los cambios 

necesarios a la Gestión de Problemas y 

Gestión de Cambios respectivamente. 

Soporte 

Administrador de 

incidentes 

Encargado de la priorización de los 

incidentes analizados por el analista de 

incidentes. Además de comunicar los 

errores de producto a los proveedores.  

Soporte 

Consultor de QA 

Encargado de validar que la resolución 

empleada para el incidente funcione 

correctamente. 

Calidad 

Tabla 14: Roles de Gestión de Incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

 

4.3.3 Stakeholders 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

 

Stakeholders Descripción 

Cliente 
Empresa que adquiere el sistema INtratego para sus actividades 

administrativas y contables. 

Proveedor 
Proveedores de servicios y productos tecnológicos de la empresa 

INtratego. 

Gestión de Cambio 
Proceso encargado de ejecutar los cambios requeridos para la 

solución de un incidente. 

Tabla 15: Stakeholders de Gestión de Incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.3.4 Entradas del proceso 

En el siguiente recuadro se menciona la entrada que tendrá el proceso, su breve descripción 

y el encargado de elaborar el mismo. 

Entrada Descripción Encargado de Elaboración 

Notificación de 

incidente 

Notificación recibida de un 

cliente tras el suceso de un 

incidente en el sistema INtratego. 

Cliente 

Notificación de cambio 

realizado 

Notificación recibida del proceso 

de Gestión de Cambio tras el 

cambio realizado 

satisfactoriamente en el sistema 

INtratego 

Gestión de Cambio 



 

 

Notificación de error 

solucionado 

Tras el error presentado por un 

producto utilizado por el sistema 

INtratego, el proveedor envía la 

solución al mismo. 

Proveedor 

Notificación de 

problema  descartado 

Notificación que informa que el 

problema evaluado no ha podido 

ser solucionado. 

Gestión del Problema 

Notificación de 

problema  resuelto 

Notificación que informa que el 

problema evaluado ha sido 

solucionado satisfactoriamente. 

Gestión del Problema 

Tabla 16: Entradas de Gestión de Incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.3.5 Salidas del proceso 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Salida Descripción Encargado de Elaboración 

Incidente terminado La solicitud de incidente ha sido 

cerrada satisfactoriamente tras la 

solución del incidente 

presentado en el sistema 

INtratego. 

Analista de Incidentes 

PRB Requerimiento de 

problema 

En caso se requiera mayor 

investigación para hallar la 

solución al problema se 

realizará un escalamiento al 

proceso de Gestión de 

Problemas 

Analista de Incidentes 



 

 

Requerimiento de cambio Requerimiento de cambio de 

data, funcionalidad o 

procedimiento en el sistema 

INtratego según lo solicitado 

por el cliente. 

Analista de Incidentes 

Notificación de solicitud 

incorrecta 

Se le notifica al cliente si la 

solicitud enviada no es la 

correcta ya que lo solicitado es 

un cambio y no un incidente. 

Analista de Incidentes 

Notificación de error 

enviado 

En caso el incidente sea causado 

por el error de un producto 

utilizado por el sistema, se debe 

notificar este error al proveedor 

responsable. 

Administrador de Incidentes 

Notificación de incidente 

en resolución 

Se le notifica al cliente cuando 

el incidente reportado ya se 

encuentra en investigación por 

de Gestión de Problemas para su 

resolución. 

Analista de Incidente 

Tabla 17: Salidas de Gestión de Incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.3.6 Caracterización 

 Entrada Actividad  Salida Descripción Responsable 

1 - 
Notificación 

de incidente 

Notificación de 

incidente 

recibido 

Notificación recibida de un 

cliente tras el suceso de un 

incidente en el sistema 

INtratego. 

Analista de 

Incidentes 



 

 

2 

Notificación de 

incidente 

recibido 

Revisar 

notificación de 

incidente 

Notificación de 

incidente 

revisada 

Se revisa la notificación de 

incidente evaluando la 

conformidad del mismo. 

Analista de 

Incidentes 

3 

Notificación de 

incidente 

revisada 

Tipo de 

notificación 

- Notificación 

de incidente 

- Notificación 

de cambio 

Tras la revisión previa, se 

identifica el tipo de 

notificación pudiendo ser de 

incidente o de cambio. 

Analista de 

Incidentes 

4 
-Notificación de 

cambio 

Notificación 

de solicitud 

incorrecta 

- 

Se le notifica al cliente si la 

solicitud enviada no es la 

correcta ya que lo solicitado 

es un cambio y no un 

incidente. 

Analista de 

Incidentes 

5 
Notificación de 

incidente 

Registrar y 

clasificar 

solicitud de 

incidente 

Incidente 

pendiente 

Se registra el incidente en la 

base de conocimiento de 

incidentes y se clasifica 

según su impacto. 

Analista de 

Incidentes 

6 

-Incidente 

pendiente 

-Solución de 

error de 

producto 

Consolidación 

de incidentes 

Incidente por 

revisar 

Se consolidan los incidentes 

pendientes que fueron 

registrados y clasificados; y 

los errores de productos 

solucionados para otra 

revisión del incidente 

causado. 

Analista de 

Incidentes 

7 
Incidente por 

revisar 

Analizar y 

diagnosticar 

incidente 

Incidente 

analizado 

Se analiza el incidente y se 

diagnostica la solución para 

el mismo 

Analista de 

Incidentes 

8 

-Incidente 

analizado 

-Incidente nuevo 

Resultado de 

análisis 

- Incidente 

Descartado 

- Incidente en 

El análisis realizado indica 

el tratamiento que se 

requiere para el incidente 

siendo ñDescartadoò cuando 

Analista de 

Incidentes 



 

 

registrado resolución 

-Escalamiento 

-Error de 

producto 

- Incidente a 

resolver 

el incidente no sea causado 

por el sistema, ñEn 

resoluci·nò cuando el 

incidente ya es conocido y 

se encuentra en evaluación 

por la Gestión de 

Problemas, ñError de 

productoò cuando el 

causante del incidente es 

causado por el error de un 

producto tecnológico 

responsabilidad de un 

proveedor, ñA resolverò y 

ñEscalamientoò cuando se 

requiere escalar el incidente 

a Gestión de problemas o 

Gestión de Cambios 

9 
Incidente en 

resolución 

Notificar 

incidente en 

resolución 

Resolución en 

espera 

Se le notifica al cliente 

cuando el incidente 

reportado ya se encuentra en 

investigación por de Gestión 

de Problemas para su 

resolución. 

Analista de 

Incidentes 

10 
Error de 

producto 

Notificar error 

a soporte de 

producto 

Notificación de 

error enviado 

Se le notifica el error 

presentado en un producto 

al proveedor responsable. 

Administrador 

de incidentes 

11 

-Notificación de 

error enviado 

-Notificación de 

error 

solucionado 

Recibir 

solución de 

error de 

producto 

Error de 

producto 

solucionado 

Tras el error presentado por 

un producto utilizado por el 

sistema INtratego, el 

proveedor envía la solución 

al mismo. 

Administrador 

de incidentes 



 

 

12 
Incidente a 

resolver 

Priorizar 

incidente 

Incidente 

priorizado 

Se prioriza el incidente 

según el impacto y costo de 

su resolución. Los impactos 

utilizados son baja, media, 

alta y urgente. 

Administrador 

de incidentes 

13 
Incidente 

priorizado 
Revisar BCI BCI revisado 

Se revisa la base de 

conocimiento de incidentes 

buscando una posible 

solución del incidente en 

caso sea un incidente 

conocido.  

Analista de 

Incidentes 

14 BCI revisado 
Tipo de 

incidente 

-Incidente 

Nuevo 

-Solución 

conocida 

Si el incidente no se 

encontró en el BCI es 

nuevo, en caso contrario es 

conocido. 

Analista de 

Incidentes 

15 Incidente nuevo 

Investigar 

solución de 

incidente 

Investigación 

realizada 

Los incidentes nuevos son 

investigados buscando la 

solución del mismo. 

Analista de 

Incidentes 

16 
Investigación 

realizada 

Resultado de 

investigación 

-Solución 

encontrada 

-Solución 

desconocida 

El resultado de la 

investigación de solución 

del incidente puede ser 

encontrado para poder ser 

corregido. En caso 

contrario, se solicita un 

escalamiento a la Gestión de 

Problemas 

Analista de 

Incidentes 

17 

Solución 

encontrada 

 

Registrar 

solución de 

incidente 

BCI actualizado 

Se registra la solución del 

incidente encontrada en la 

base de conocimientos de 

incidentes. 

Analista de 

Incidentes 



 

 

18 

-BCI 

actualizado 

-Incidente 

observado 

Consolidación 

de incidentes a 

solucionar 

Incidente 

pendiente 

Se consolidan los incidentes 

conocidos y los nuevos con 

solución encontrada. 

Analista de 

Incidentes 

19 
Incidente 

pendiente 

Corregir 

incidente 

Incidente 

corregido 

Se aplica la solución 

conocida para la corrección 

del incidente. 

Analista de 

Incidentes 

20 
Incidente 

corregido 

Validar 

incidente 

corregido 

Control de 

calidad 

realizado 

Se verifica que la solución 

empleada haya corregido 

satisfactoriamente el 

incidente. 

Consultor de 

QA 

21 

Control de 

calidad 

realizado 

Resultado de 

validación 

-Incidente 

nuevo 

-Incidente 

observado 

-Incidente 

solucionado 

-Escalamiento 

El control de calidad 

realizado puede brindar 

diferentes resultados 

pudiendo ser un incidente 

nuevo generado tras la 

solución del incidente 

inicial, incidente observado 

cuando el incidente no ha 

sido corregido, incidente 

solucionado y escalamiento 

cuando es necesario escalar 

a Gestión de Problemas o 

Gestión  de Cambios. 

Analista de 

Incidentes 

22 

-Escalamiento 

-Solución 

desconocida 

Consolidación 

de 

escalamientos 

Escalamiento 

consolidado 

Los incidentes que 

requieren ser escalados a 

Gestión de Cambios o 

Gestión de Problemas se 

consolidan para seguir por 

el mismo flujo. 

Analista de 

Incidentes 



 

 

23 
Escalamientos 

consolidados 

Generar 

solicitud de 

escalamiento 

Solicitud de 

escalamiento 

generada 

Se genera la solicitud de 

escalamiento para la 

Gestión de Problemas o 

Gestión de Cambios 

Analista de 

Incidentes 

24 

Solicitud de 

escalamiento 

generada 

Tipo de 

solicitud 

-Escalamiento 

de problema 

-Escalamiento 

de cambio 

La solicitud de escalamiento 

puede ser un requerimiento 

de cambio (RFC) o un 

registro de problema (PRB). 

Analista de 

Incidentes 

25 
Escalamiento de 

problema 

Escalar a 

Gestión de 

Problemas 

PRB 

En caso se requiera mayor 

investigación para hallar la 

solución al problema se 

realizará un escalamiento al 

proceso de Gestión de 

Problemas 

Analista de 

Incidentes 

26 PRB 
Estado de 

problema 

-Problema 

resuelto 

-Problema 

descartado 

La respuesta de la Gestión 

de Problemas puede ser que 

el problema causante del 

incidente haya sido resuelto 

o no. 

Analista de 

Incidentes 

27 

-Notificación de 

problema  

descartado 

-Problema 

descartado 

Recibir 

notificación de 

problema 

descartado 

Problema 

descartado 

recibido 

Se recibe la notificación de 

Gestión de Problemas 

indicando que el problema 

atendido se había descartado 

al no haber encontrado la 

causa o solución del mismo. 

Analista de 

incidentes 

28 

-Problema 

resuelto 

- Notificación de 

problema  

Recibir 

notificación de 

problema  

resuelto 

Problema 

resuelto 

recibido 

Se recibe la notificación 

indicando que el problema 

evaluado ha sido 

solucionado 

satisfactoriamente. 

Analista de 

incidentes 



 

 

resuelto 

29 
Escalamiento de 

cambio 

Escalar a 

Gestión de 

Cambios 

Requerimiento 

de cambio 

En caso se requiera un 

cambio en el sistema para 

solucionar un incidente se 

escalara a la Gestión de 

Cambios 

Analista de 

incidentes 

30 
RFC de 

incidente 

Notificar 

cierre de RFC 

a G. de 

Incidentes 

Notificación de 

cambio 

realizado 

Se notifica a Gestión de 

incidentes que el cambio 

solicitado para la solución 

de un incidente ha sido 

realizado correctamente. 

Administrador 

de cambios 

31 

-Notificación de 

cambio 

realizado 

-Requerimiento 

de cambio 

Recibir 

notificación de 

cambio 

realizado 

Cambio 

realizado 

recibido 

Notificación recibida del 

proceso de Gestión de 

Cambio tras el cambio 

realizado satisfactoriamente 

en el sistema INtratego 

Analista de 

Incidentes 

32 Incidente nuevo 

Registrar 

incidente 

nuevo 

Incidente nuevo 

registrado 

Se registra el incidente 

nuevo presentado en el 

sistema INtratego. 

Analista de 

incidentes 

33 

-Escalamiento 

terminado 

-Incidente 

descartado 

-Problema 

descartado 

-Incidente 

solucionado 

Consolidación 

de soluciones 

Incidente 

tratado 

Se consolidan los incidentes 

los cuales hayan sido 

tratados. 

Analista de 

Incidentes 



 

 

34 Incidente tratado 
Cerrar 

incidente 

Incidente 

cerrado 

Se cierra el incidente tratado 

dando fin a la gestión de 

este incidente 

Analista de 

Incidentes 

35 
Incidente 

cerrado 
Actualizar BCI BCI actualizado 

Se actualiza el BCI 

detallando el estado final del 

incidente tratado. 

Analista de 

Incidentes 

36 
Incidente 

cerrado 

Notificar 

cierre de 

incidente 

Cierre 

notificado 

Se le notifica al cliente que 

el incidente ha sido cerrado 

y solucionado 

satisfactoriamente. 

Analista de 

Incidentes 

37 
Cierre 

notificado 

Incidente 

terminado 
- 

La gestión del incidente 

termina con la notificación 

de la solución del mismo al 

cliente. 

Analista de 

Incidentes 

Tabla 18: Caracterización de Gestión de Incidentes 

Fuente: Elaboración Propia 

 

  



 

 

4.3.7 Diagrama del proceso 

 

Ilustración 20 Diagrama BPMN del proceso de Segundo Nivel ï Gestión de Incidentes 



 

 

Fuente: Elaboración Propia 



 

 

4.4 SEGUNDO NIVEL ï Gestión de Problemas 

4.4.1 Declarativa 

El proceso de Gestión de Problemas contempla la investigación y resolución de problemas 

presentados en el sistema causando incidentes frente los usuarios finales o usuarios 

internos. 

 

4.4.2 Roles 

Los roles de la empresa que intervienen en el presente proceso serán detallados en el 

siguiente cuadro, en el cual se menciona el nombre del Rol, su respectiva descripción y el 

área funcional a la que pertenece. 

Rol Descripción Área Funcional 

Gestor de 

problemas 

Encargado del registrar y actualizar los 

problemas en la lista de control de problemas. 

Además es el responsable de clasificar, 

priorizar, asignar consultor y, de ser el caso, 

crear los RFC para la aplicación de soluciones 

mediante cambios en el sistema. 

Soporte 

Consultor 

Encargado de realizar las investigaciones a fin 

de encontrar las causas y soluciones del 

problema presentado. 

Soporte 

Tabla 19: Roles de Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.4.3 Stakeholders 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Stakeholders Descripción 



 

 

Gestión de Cambio Proceso encargado de ejecutar los cambios requeridos para la 

solución de un problema. 

Tabla 20: Stakeholders de Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.4.4 Entradas del proceso 

En el siguiente recuadro se menciona la entrada que tendrá el proceso, su breve descripción 

y el encargado de elaborar el mismo. 

Entrada Descripción Encargado de Elaboración 

Requerimiento de 

problema 

En caso se requiera mayor 

investigación para hallar la 

solución al problema se realizará 

un escalamiento al proceso de 

Gestión de Problemas 

Gestión de Incidentes 

Cambio realizado 

Cambio de data, funcionalidad y/o 

procedimiento realizado de manera 

satisfactoria discriminando el 

origen de la solicitud. 

Gestión de Cambios 

Tabla 21: Entradas de Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.4.5 Salidas del proceso 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Salida Descripción Encargado de Elaboración 

Requerimiento de cambio Requerimiento recibido en caso Gestor de Problemas 



 

 

se requiera un cambio en el 

sistema para solucionar un 

incidente o problema del sistema 

INtratego. 

Notificación de problema  

descartado 

Notificación que informa que el 

problema evaluado no ha podido 

ser solucionado. 

Gestor de Problemas 

Notificación de problema  

cerrado 

Notificación que informa que el 

problema evaluado ha sido 

solucionado satisfactoriamente. 

Gestor de Problemas 

Tabla 22: Salidas de Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia 

 

  



 

 

4.4.6 Caracterización 

 Entrada Actividad  Salida Descripción Responsable 

1 - 
Requerimiento 

de problema 
PRB recibido 

Se recibe el PRB enviado 

por Gestión de Incidentes 

para ser atendido.  

Gestor de 

problemas 

2 PRB recibido 
Registrar 

problema 

Problema 

registrado 

Se registra en una Lista de 

Control el problema a 

atender. 

Gestor de 

problemas 

3 
Problema 

registrado 

Clasificar 

problema 

Problema 

clasificado 

Se clasifica el problema 

según sus características. 

Gestor de 

problemas  

4 
Problema 

clasificado 

Priorizar 

problema 

Problema 

priorizado 

Se prioriza el problema 

según al impacto en el 

sistema y/o urgencia del 

problema. 

Gestor de 

problemas 

5 
Problema 

priorizado 

Asignar 

consultor 

Consultor 

asignado 

Se asigna al consultor 

encargado de la 

investigación y solución del 

problema. 

Gestor de 

problemas 

6 
Consultor 

asignado 

Investigar 

causas del 

problema 

Investigación 

de causas 

Se investigan las posibles 

causas del problema 

presentado. 

Consultor 

7 
Investigación de 

causas 

Resultado de 

investigación de 

causa 

-Causa 

encontrada 

-Causa 

desconocida 

El resultado de la 

investigación de las causas 

del problema puede ser 

encontrado o desconocido. 

Consultor 

8 
Causa 

encontrada 

Investigar 

solución de 

problema 

Investigación 

de solución 

Se investigan las posibles 

soluciones de las causas 

encontradas para el 

Consultor 



 

 

problema. 

9 
Investigación de 

solución 

Resultado de 

investigación de 

solución 

-Solución 

encontrada 

-Solución 

desconocida 

El resultado de la 

investigación de las 

soluciones del problema 

puede ser encontrado o 

desconocido. 

Consultor 

10 

-Solución 

desconocida 

-Causa 

desconocida 

Notificación de 

problema 

descartado 

- 

Se le notifica al a Gestión de 

Incidentes que el problema 

fue descartado luego de 

realizada la investigación. 

Gestor de 

problemas 

11 
Solución 

encontrada 

Tipo de 

solución 

-Cambio 

-Otro 

La aplicación de la solución 

puede implicar un cambio 

en el sistema o no. 

Consultor 

12 Otro Aplicar solución 
Solución 

aplicada 

Se soluciona el problema sin 

necesidad de un cambio en 

el sistema. 

Consultor 

13 Cambio Generar RFC RFC creado 

Se crea un RFC solicitando 

el cambio requerido para la 

aplicación de la solución del 

problema. 

Gestor de 

Problemas 

14 RFC creado 

Escalar a 

Gestión de 

Cambio 

Requerimiento 

de Cambio 

Se escala el RFC a Gestión 

de Cambio  para que 

realicen el cambio que 

solucione el problema. 

Gestor de 

Problemas 

15 
Gestión de 

Problemas 

Notificar cierre 

de RFC a G. del 

Problema 

Notificación 

de cambio 

realizado 

Se le notifica a la Gestión de 

Problemas el cierre del 

RFC. 

Administrador 

de Cambios 



 

 

16 

-Requerimiento 

de Cambio 

- Notificación de 

cambio 

realizado 

Recibir 

notificación de 

cambio 

realizado 

Cambio 

realizado 

Se recibe la notificación de 

que el cambio solicitado fue 

realizado solucionando el 

problema. 

Gestor de 

Problemas 

17 

-Cambio 

realizado 

-Solución 

aplicada 

Consolidar 

soluciones 

Problema 

solucionado 

Se consolidan las soluciones 

utilizadas para la resolución 

del problema. 

Gestor de 

Problemas 

18 
Problema 

solucionado 

Actualizar lista 

de control 

Lista de 

control 

actualizada 

Se actualiza el registro del 

problema de la lista de 

control indicando que ya se 

encuentra solucionado. 

Gestor de 

Problemas 

19 
Lista de control 

actualizada 
Cerrar problema 

Problema 

cerrado 

Se cierra el problema 

tratado dándole fin a su 

gestión. 

Gestor de 

Problemas 

20 
Problema 

cerrado 

Notificación 

problema 

cerrado 

- 

Se notifica a Gestión de 

Incidentes que el problema 

reportado fue solucionado. 

Gestor de 

Problemas 

Tabla 23: Caracterización de Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

 

4.4.7 Diagrama del proceso 

 

Ilustración 21 Diagrama BPMN del proceso de Segundo Nivel ï Gestión de Problemas 

Fuente: Elaboración Propia



 

 

4.5 SEGUNDO NIVEL ï Gestión de Cambios 

4.5.1 Declarativa 

El proceso de Gestión de Cambios contempla los cambios realizados en el sistema ya sea 

de data, infraestructura, código o procedimiento. 

 

4.5.2 Roles 

Los roles de la empresa que intervienen en el presente proceso serán detallados en el 

siguiente cuadro, en el cual se menciona el nombre del Rol, su respectiva descripción y el 

área funcional a la que pertenece. 

Rol Descripción Área Funcional 

Analista de 

cambios 

Encargado del análisis y valorización de los 

RFC recibidos del cliente o de interno, es decir 

de los procesos de Gestión de Incidentes o 

Gestión de Problemas que requieren un cambio 

en el sistema para lograr la solución de un 

incidente.  

Soporte 

Administrador 

de Cambios 

Encargado de la revisión de los RFC para 

indicar que tipo de planificación requiere. 

Además, es la persona de contacto con el 

cliente para las pruebas de usuario. 

Soporte 

Consultor de 

QA 

Encargado de validar que el cambio solicitado 

sea el solicitado y funcione correctamente. 
Calidad 

Consultor 
Encargado de realizar el cambio solicitado 

mediante un RFC en el sistema. 
Desarrollo/ Soporte 

Coordinador de 

Cambios 

Encargado de elaborar y ejecutar la 

planificación de los RFC, asegurando que se 

cuente con los recursos necesarios para la 

realización del cambio. 

Desarrollo 



 

 

Tabla 24: Roles de Gestión de Cambios 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.5.3 Stakeholders 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Stakeholders Descripción 

Proveedor Proveedores de servicios y productos tecnológicos de la empresa 

INtratego. 

Cliente Empresa que adquiere el sistema INtratego para sus actividades 

administrativas y contables. 

Gestión de Incidentes Proceso encargado de analizar y solucionar los incidentes 

presentados en el sistema INtratego. Envía un RFC en caso la 

solución de un incidente requiera un cambio en el sistema. 

Gestión de Portafolio Proceso encargado de planificar los proyectos de la empresa, en 

los cuales están los cambios de gran impacto del sistema 

INtratego. 

Gestión de Compras Proceso encargado de realizar las compras de la empresa y la 

contratación de personal interno y externo. 

Gestión del Problema Proceso encargado de solucionar, de manera reactiva, los 

problemas del sistema. 

Tabla 25: Stakeholders de Gestión de Cambios 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.5.4 Entradas del proceso 



 

 

En el siguiente recuadro se menciona la entrada que tendrá el proceso, su breve descripción 

y el encargado de elaborar el mismo. 

Entrada Descripción Encargado de Elaboración 

Requerimiento de 

cambio 

Requerimiento de cambio de data, 

funcionalidad o procedimiento en 

el sistema INtratego según lo 

solicitado por el cliente. 

Cliente 

Analista de Incidentes Gestión 

de Problemas 

Confirmación de 

consultor externo 

Notificación de contratación de un 

consultor externo para la 

realización de un proyecto según el 

requerimiento del personal 

encargado. 

Gestión de Compras 

Confirmación de 

componente(s) 

adquirido(s) 

Notificación de componente(s) 

adquirido(s) necesario(s) para un 

proyecto según el requerimiento 

del personal encargado. 

Gestión de Compras 

Planificación de cambio 

Los cambios de gran escala son 

planificados por la Gestión de 

Portafolio según el impacto del 

cambio y los intereses de la 

empresa. 

Gestión de Portafolio 

Evaluación de RFC  

El cliente envía la evaluación 

realizada al RFC indicando si es 

aprobado o rechazado. 

Cliente 

Resultado de pruebas de 

usuario 

Tras realizar las pruebas del 

cambio solicitado,  se recibe el 

resultado de las mismas para su 

gestión. 

Cliente 

Tabla 26: Entradas de Gestión de Cambios 



 

 

Fuente: Elaboración Propia 

4.5.5 Salidas del proceso 

Todos los involucrados en el presente proceso  y sus respectivas descripciones son 

mencionados a continuación. 

Salida Descripción Encargado de Elaboración 

Notificación de cambio 

realizado 

Notificación enviada a la Gestión 

de Incidentes tras el cambio 

realizado satisfactoriamente en el 

sistema INtratego según lo 

solicitado. 

Administrador de Cambios 

Lista de configuración 

Se envía la lista de los 

componentes afectados por el 

cambio y el detalle del cambio en 

cada uno de ellos. 

Administrador de Cambios 

Solicitud de 

componente(s) 

En caso no se cuente con el/los 

componente(s) suficiente(s) para 

realizar los cambios necesarios, 

se envía la solicitud de 

componentes a la Gestión de 

Compras. 

Coordinador de Cambios 

Solicitud de consultor 

externo 

En caso no se cuenten con los 

consultores suficientes para 

realizar los cambios necesarios, 

se envía la solicitud de 

consultores externos a la Gestión 

de Compras. 

Coordinador de Cambios 

Solicitud de planificación 

de cambio mayor 

Los cambios de gran escala son 

planificados por la Gestión de 

Portafolio, por lo que se les 

solicita la planificación de dichos 

Administrador de Cambios 



 

 

cambios. 

RFC rechazado u 

observado 

El RFC enviado por el cliente 

puede tener observaciones que 

requieren ser corregidas por el 

cliente o puede ser rechazado por 

la empresa. 

Analista de Cambios 

RFC cancelado 

Se cancela el RFC luego que la 

valorización del RFC haya sido 

rechazada por el cliente. 

Analista de Cambios 

RFC valorizado enviado 

Se le envía el RFC valorizado 

según el tiempo, costo e impacto 

del cambio solicitado para la 

aprobación por parte del cliente. 

Analista de Cambios 

Solicitud de pruebas de 

usuario 

El cambio realizado y revisado 

por el consultor de QA requiere 

ser probado por el usuario 

solicitante antes de cerrar el RFC. 

Administrador de cambios 

Tabla 27: Salidas de Gestión de Cambios 

Fuente: Elaboración Propia 

 

4.5.6 Caracterización 

 Entrada Actividad  Salida Descripción Responsable 

1 - 
Requerimiento 

de cambio 
RFC recibido 

Los requerimientos de 

cambio son enviados por el 

cliente, Gestión de incidente 

y Gestión de problema. 

Analista de 

Cambio 

2 RFC recibido 
Analizar de 

RFC analizado Se analiza el RFC para 

identificar el origen del 
Analista de 



 

 

RFC mismo. cambio 

3 RFC analizado 
Origen de 

RFC 

-Cliente 

-Interno 

El origen del RFC puede ser 

cliente o interno, es decir, 

del proceso de Gestión de 

Incidentes o Gestión de 

Problemas. 

Analista de 

cambio 

4 Interno Revisar RFC RFC revisado 

Se revisa el RFC enviado 

por la Gestión de cambios o 

Gestión de Problemas para 

identificar el tipo de 

planificación que recibirá. 

Administrador 

de Cambios 

5 Cliente 
Resultado de 

análisis 

-RFC rechazado 

u observado 

-Conforme 

El RFC enviado por el 

cliente puede ser rechazado 

cuando no sea factible el 

cambio solicitado, 

observado cuando el RFC 

requiera alguna corrección o 

conforme 

Analista de 

Cambios 

6 

-RFC rechazado 

u observado 

-RFC rechazado 

Notificación 

de RFC 

rechazado u 

observado 

- 

Se le notifica al cliente si el 

RFC ha sido rechazado u 

observado para su 

conocimiento. 

Analista de 

Cambios 

7 Conforme Valorizar RFC RFC valorizado 

Se valoriza el RFC según el 

tiempo, costo e impacto del 

cambio solicitado. 

Analista de 

Cambios  

8 RFC valorizado 
Enviar RFC 

valorizado 

RFC evaluado y 

priorizado 

El RFC valorizado enviado 

por un cliente requiere la 

aprobación de la 

valorización por parte del 

cliente.  

Analista de 

Cambios 



 

 

9 

- RFC evaluado 

y priorizado 

-Evaluación de 

RFC 

Recibir RFC 

evaluado y 

priorizado 

RFC evaluado 

recibido 

El cliente envía la 

evaluación realizada al RFC 

indicando si es aprobado o 

rechazado. 

Analista de 

Cambios 

10 
RFC evaluado 

recibido 

Resultado de 

evaluación de 

RFC 

-RFC aprobado 

-RFC cancelado 

En caso el cliente rechace la 

valorización del RFC se le 

notifica al usuario y si lo 

aprueba se envía esta 

aprobación al Administrador 

de Cambios 

Analista de 

Cambios 

11 RFC aprobado 
Revisar RFC 

aprobado 

RFC aprobado 

revisado 

Se revisa el RFC aprobado 

por el cliente para 

identificar el tipo de 

planificación que recibirá. 

Administrador 

de Cambios 

12 

- RFC revisado 

-RFC aprobado 

revisado 

Tipo de 

planificación 

-Planificación 

alta 

-Planificación 

normal 

Según el impacto del 

cambio en el sistema se 

puede requerir una 

planificación de tipo alta 

quien la realizará el 

procesos Gestión de 

Portafolios, por otro lado si 

el impacto del cambio es 

bajo o regular, la 

planificación será realizada 

por el Coordinador de 

Cambios. 

Administrador 

de Cambios 

13 
Planificación 

alta 

Generar 

solicitud de 

planificación 

de cambio 

Planificación de 

cambio alto 

Se crea una solicitud de 

planificación de cambio de 

alto impacto para la Gestión 

de Portafolios adjuntando el 

Administrador 

de Cambios  



 

 

RFC. 

14 
Planificación de 

cambio alto 

Recibir 

planificación 

de cambio 

Planificación 

recibida 

Gestión de Portafolios envía 

la planificación realizada 

para cambios de impacto 

alto para la empresa. 

Coordinador de 

Cambios 

15 
Planificación 

normal 

Planificar 

cambio 

Planificación de 

cambio normal 

Se planifica el cambio 

requerido y se identifica los 

recursos necesarios para la 

ejecución del mismo. 

Coordinado r de 

Cambios 

16 

-Planificación 

de cambio alto 

- Planificación 

de cambio 

normal 

Consolidar 

planificaciones 

Planificación 

realizada 

Se consolidan las 

planificaciones de cambio 

alto y las de cambio normal. Coordinador de 

Cambios 

17 
Planificación 

realizada 

Evaluar 

disponibilidad 

de recursos 

Lista de 

recursos 

necesarios 

En base a lo identificado en 

la planificación, se evalúa si 

los recursos disponibles en 

la empresa son los 

suficientes. 

Coordinador de 

Cambios 

18 
Lista de recursos 

necesarios 

Cantidad de 

recursos 

disponibles 

-Recursos 

suficientes 

-Recursos 

insuficientes 

Se determina si los recursos 

con los que cuenta la 

empresa son suficientes o 

insuficientes para realizar el 

cambio solicitado. 

Coordinador de 

Cambios 

19 
Recursos 

suficientes 

Asignar 

consultor 

interno 

Consultor 

interno asignado 

Se asigna el consultor de la 

empresa (desarrollador o 

analista) que atenderá el 

RFC. 

Coordinador de 

Cambios 



 

 

20 
Recursos 

insuficientes 

Generar 

solicitud de 

recursos 

Solicitud de 

recursos 

Se genera la solicitud de los 

recursos que hagan falta 

para la realización del 

cambio solicitado. 

Coordinador de 

Cambios 

21 
Solicitud de 

recursos 

Tipo de 

recurso 

-Componente 

-Consultor 

La solicitud de recursos 

puede ser de bienes o de 

consultores externos según 

lo requiera el Coordinado de 

Cambios. 

Coordinador de 

Cambios 

22 Consultor 

Solicitar 

consultor 

externo 

Consultor 

solicitado 

Se solicita el o los 

consultores externos 

necesarios para realizar el 

cambio solicitado. 

Coordinador de 

Cambios 

23 

-Consultor 

solicitado 

- Confirmación 

de consultor 

externo 

Recibir 

confirmación 

de consultor 

externo 

Consultor 

externo recibido 

Se recibe la notificación de 

contratación de un consultor 

externo para la realización 

de un proyecto según el 

requerimiento del personal 

encargado. 

Coordinador de 

Cambios 

24 
Consultor 

externo recibido 

Asignar 

consultor 

externo 

Consultor 

externo 

asignado 

Se asigna el consultor 

externo (desarrollador o 

analista) que atenderá el 

RFC. 

Coordinador de 

Cambios 

25 Componente 
Solicitar    

componente(s) 

Componente(s) 

solicitado(s) 

Se solicita los bienes 

necesarios para realizar el 

cambio solicitado. 

Coordinador de 

Cambios 

26 

-Componente(s) 

solicitado(s) 

- Confirmación 

de 

Recibir 

confirmación 

de 

componente(s) 

Componente(s) 

recibido(s) 

Notificación de 

componente(s) adquirido(s) 

necesario(s) para un 

proyecto según el 

Coordinador de 

Cambios 



 

 

componente(s) 

adquirido(s) 

requerimiento del personal 

encargado. 

27 

-Componente(s) 

recibido(s) 

- Consultor 

externo 

asignado 

- Consultor 

interno asignado 

-Observaciones 

internas 

enviadas 

-Observaciones 

de cliente 

enviadas 

Consolidar 

requerimientos 

Requerimientos 

consolidados 

Se consolidan los 

requerimientos necesarios 

para la realización de la 

corrección o cambio 

asignado al consultor. 

Consultor 

28 
Requerimientos 

consolidados 

Realizar 

cambios 

requeridos 

Requerimiento 

realizado 

El consultor realiza los 

cambios especificados en el 

RFC o las observaciones 

recibidas por el cliente o el 

consultor de QA. 

Consultor 

29 
Requerimiento 

realizado 

Verificar 

cambios 

realizados 

Cambio 

revisado 

Se verifican los cambios 

realizados por el consultor y 

se valida si lo realizado es lo 

correcto según lo pedido en 

el RFC. 

Consultor de 

QA 

30 
Cambio 

revisado 

Resultado de 

pruebas 

internas 

-Revisión 

satisfactoria 

-Revisión 

La verificación realizada 

puede ser satisfactoria u 

observada cuando se 

Consultor de 

QA 



 

 

observada encuentre alguna 

observación en el cambio 

realizado por el consultor.  

31 
Revisión 

observada 

Enviar 

observaciones 

internas 

Observaciones 

internas 

enviadas 

Se envían las observaciones 

encontradas por el consultor 

de QA en el cambio al 

consultor asignado. 

Consultor de 

QA 

32 
Revisión 

satisfactoria 

Origen de 

RFC 

-Cliente 

-Interno 

Según el origen del RFC se 

le da un tratamiento distinto 

al requerimiento. 

Administrador 

de Cambios 

33 Cliente 

Enviar 

solicitud de 

pruebas de 

usuario 

Solicitud de 

pruebas 

Se le solicita al usuario 

quien solicitó el cambio que 

pruebe si el cambio 

realizado es correcto.  

Administrador 

de Cambios 

34 

-Solicitud de 

pruebas 

- Resultado de 

pruebas de 

usuario 

Recibir 

resultado de 

pruebas de 

usuario 

Resultado de 

pruebas recibido 

Tras realizar las pruebas del 

cambio solicitado,  se recibe 

el resultado de las mismas 

para su gestión. 

Administrador 

de Cambios 

35 
Resultado de 

pruebas recibido 

Resultado de 

prueba de 

usuario 

-Prueba de 

usuario 

observada 

-Prueba de 

usuario 

satisfactoria 

La prueba de usuario puede 

ser satisfactoria u observada 

en caso se encuentre alguna 

diferencia entre lo solicitado 

y lo realizado. 

Administrador 

de usuario 

36 

 

Prueba de 

usuario 

Enviar 

observaciones 

de cliente 

Observaciones 

de cliente 

enviadas 

Se envían las observaciones 

del cliente al consultor 

asignado para su corrección. 

Administrador 

de Cambios 



 

 

observada 

37 

-Prueba de 

usuario 

satisfactoria 

- Interno 

Consolidar 

RFCs 

Cambios 

realizados 

Se consolidan los RFCs 

internos y los de clientes 

que hayan sido realizados 

satisfactoriamente en el 

sistema. 

Administrador 

de Cambios 

38 
Cambios 

realizados 
Cerrar RFC RFC cerrado 

Se cierra el RFC de los 

cambios realizados de 

manera satisfactoria. 

Administrador 

de Cambios 

39 RFC cerrado 
Solicitante de 

RFC 

-Cliente 

-Gestión de 

Problemas 

-Gestión de 

Incidentes 

Se verifica quien es el 

solicitante del RFC cerrado: 

cliente, Gestión de 

Incidentes o Gestión de 

Problemas. 

Administrador 

de Cambios 

40 Cliente 

Notificar 

cierre de RFC 

a cliente 

Cliente 

notificado 

Se le notifica al cliente el 

cierre del RFC. 
Administrador 

de Cambios 

41 
Gestión de 

Incidentes 

Notificar 

cierre de RFC 

a G. de 

Incidentes 

Notificación de 

cambio 

realizado 

Se le notifica a la Gestión de 

Incidentes el cierre del RFC. Administrador 

de Cambios 

42 
Gestión de 

Problemas 

Notificar 

cierre de RFC 

a G. del 

Problema 

Notificación de 

cambio 

realizado 

Se le notifica a la Gestión de 

Problemas el cierre del 

RFC. 

Administrador 

de Cambios 

43 

-Cliente 

notificado 

-Notificación de 

Lista de 

configuración 
- 

Se envía la lista de los 

componentes afectados por 

el cambio y el detalle del 

Administrador 

de Cambios 



 

 

cambio 

realizado 

cambio en cada uno de 

ellos. 

Tabla 28: Caracterización de Gestión de Cambios 

Fuente: Elaboración Propia 

 



 

 

4.5.7 Diagrama del proceso 

 

Ilustración 22 Diagrama BPMN del proceso de Segundo Nivel ï Gestión de Cambios 

Fuente: Elaboración Propia 

  
































