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RESUMEN

El presente documento expone el desarrollo de un modelo de gestion del
conocimiento, enmarcado por ITIL, TOGAF y COBIT, mediante una perspectiva
conceptual del servicio, para la microempresa “Multimedia Indépendant”, productora
de medios audiovisuales en Colombia.

El disefio metodologico incluye las fases de definicion del sistema, definicion del
problema, recoleccion de informacion y desarrollo del modelo. El desarrollo del
modelo incluye las subfases de analisis de requisitos del modelo y disefio del modelo.

El producto del proyecto es un modelo arquitectonico y matematico. Los
subproductos del proyecto son los siguientes: El diagrama del modelo, la integracion
de las mejores practicas, la cuantificacion, las unidades y el significado de los
indicadores para gestion, asi como la cuantificacién, las unidades y el significado de
los indicadores para validaciéon del modelo.

Palabras claves: COBIT, competitividad, conocimiento, economia, indicador,
integracion, ITIL, modelo, practica y TOGAF.
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INTRODUCCION

La presente introduccion describe la justificacion, los objetivos, el disefio
metodoldgico, el producto, el contenido y los aportes del proyecto.

Por el espiritu social y democratico de la universidad, de construir una sociedad
equitativa y llena de oportunidad para todos, es necesario desarrollar proyectos que
contribuyen de alguna forma al desarrollo y crecimiento del pais.

Es necesario modelar la administracion del negocio para analizar, corregir, optimizar
y adaptar su dinamica en funcién del entorno econémico.

El presente proyecto, permite ser guia en lo econdmico y financiero que apunte al
desarrollo de los diferentes sectores en curso, lo que podria tener impacto en
diversos escenarios de la economia.

Este proyecto provee instrumentos de medicion para contrastacion de hipotesis
formuladas acerca de la efectividad existente en la organizacion, luego de aplicar
estructuras conceptuales de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT.

El objetivo general es desarrollar un modelo de gestion del conocimiento, basado en
la integraciéon de ITIL, TOGAF y COBIT, para la microempresa “Multimedia
Indépendant”.

El primer objetivo especifico es analizar los requisitos y disefiar un modelo de gestién
del conocimiento, para el sector de servicios tecnoldgicos, basado en la efectividad
empresarial.

El segundo objetivo especifico es integrar las mejores practicas ITIL, TOGAF y
COBIT, con el proveedor tecnolégico, como fundamento para la realizacion de un
modelo de gestion del conocimiento, con el fin de que este modelo pueda evidenciar
cuéles son las variables que proveen ventajas competitivas.

El tercer objetivo especifico es crear nuevos indicadores de gestion para ITIL,
incluyendo su cuantificacion, unidades y significado, para que se permita aumentar la
efectividad organizacional y enfrentarse al entorno econémico competitivo y dinamico.

El disefio metodologico incluye las fases de definicion del sistema, definicion del
problema, pregunta de investigacion, recoleccion de informacién y desarrollo del
modelo. El desarrollo del modelo incluye las subfases de analisis de requisitos del
modelo y disefio del modelo.

El producto del proyecto es un modelo arquitectdbnico y matematico. Los

17



subproductos del proyecto son los siguientes: El diagrama del modelo, la integracion
de las mejores practicas, la cuantificacidén, las unidades y el significado de los
indicadores para gestion, asi como la cuantificacién, las unidades y el significado de
los indicadores para validacion del modelo. Exceptuando el diagrama del modelo, los
subproductos se encuentran registrados y estructurados en cuadros. Estos cuadros
fueron eliminados del contenido principal del proyecto y trasladados a los anexos, por
recomendacion de uno de los jurados.

El contenido y secuencia del proyecto son los siguientes: Resumen, introduccion,
marco conceptual, antecedentes, disefio metodoldgico, definicion del sistema,
definicion del problema, pregunta de investigacion, recoleccion de informacion,
desarrollo del modelo, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

El resumen expone el objetivo general, el disefio metodolégico, el producto y las
palabras claves del proyecto. EI marco conceptual presenta la sintesis de los
conceptos necesarios para lograr los objetivos del proyecto. Los antecedentes
exponen los productos que realizaron otros autores u organizaciones, antes de iniciar
el proyecto, relacionados directamente con el producto del proyecto. El disefio
metodologico presenta el tipo de investigacion, la poblacion beneficiaria, los criterios
de inclusion de la empresa seleccionada, las técnicas, el tipo de estudio y el
procedimiento. La definicion del sistema describe el tipo de proveedor, el nombre del
proveedor tecnolégico, el tamafo del proveedor tecnolégico, el sector del proveedor
tecnoldgico, los servicios del proveedor tecnologico, la retroalimentacion del
proveedor tecnolégico, los subcomponentes del proveedor tecnolégico y los
supercomponentes del proveedor tecnolégico. La definicion del problema expone el
problema, la hipétesis y la delimitacidén. La pregunta de investigacién presenta las
subpreguntas de investigacion clasificadas. La recoleccion de informacion describe
los procesos del proveedor tecnolégico, el mapa de procesos del proveedor
tecnoldgico y el organigrama del proveedor tecnologico. El desarrollo del modelo
expone el andlisis de requisitos del modelo y el disefio del modelo. Las conclusiones
presentan los juicios finales sobre el contexto y la contrastacion de objetivos y logros
del proyecto. Las recomendaciones describen las mejoras que pueden realizarse al
proyecto. La bibliografia expone las fuentes de informacion y los anexos presentan la
evidencia objetiva de los productos principales del proyecto.

Los aportes del proyecto son los siguientes: Integracion total, no parcial, de ITIL,
TOGAF, COBIT y un proveedor tecnolégico real, a lo que se adiciono la creacion de
nuevos indicadores para ITIL. Esta creacion forma una expansién del repertorio de
indicadores que también sirven para TOGAF, COBIT y el proveedor tecnolégico,
mediante la integracién previa de ITIL, TOGAF, COBIT vy el proveedor tecnolégico.

18



1. MARCO CONCEPTUAL

El presente capitulo de marco conceptual expone la sintesis de los conceptos
necesarios para lograr los objetivos del proyecto. El objetivo de este capitulo no es
exponer toda la teoria. Para conocer toda la teoria, incluyendo los componentes
innecesarios y por lo tanto irrelevantes, independientemente de la aplicacién o el
producto, se encuentran los libros especializados en cada tema. El objetivo de este
capitulo es proveer una vision macroscopica, simplificada, estructural y concluyente,
de los componentes de la teoria que si son necesarios y por lo tanto relevantes, para
generar los productos de este proyecto particular, excluyendo obviamente los
componentes que no son necesarios. Este proyecto no es para repetir la teoria. Este
proyecto es para solucionar problemas y generar productos.

En los conceptos posteriores se fundamentan las areas de administracion y
economia, necesarias para desarrollar este proyecto. Los conceptos se exponen
comenzando con los mas generales, externos o indirectos y terminando con los mas
especificos, internos o directos. Estos conceptos son los siguientes: Gestion del
conocimiento, economia del desarrollo, competitividad, negocio tecnolégico, las
mejores practicas, ITIL, TOGAF y COBIT.

La gestion del conocimiento se incluye porque es el area del saber en la cual se
desarrolla el modelo. La economia del desarrollo se incorpora debido a que estudia
los procesos de desarrollo de los paises y por lo tanto provee contexto que definen la
dindmica de la empresa. La competitividad se incluye porque ademas de proveer
entorno, analiza los objetivos que definen el modelo de la empresa. El contexto sirve
para definir las causas externas y soluciones del problema. El negocio tecnolégico se
incorpora debido a que es necesario definir la actividad de la empresa que se desea
modelar. Las mejores practicas se incluyen porque es necesario aclarar que no son
normas, sus objetivos y sus propietarios. ITIL se incorpora debido a que es una de
las mejores practicas que se va a integrar y para ella se va a crear los indicadores
adicionales. TOGAF y COBIT se incluyen porque son las otras mejores practicas que
se van a integrar con ITIL.

Se incluyen referencias para algunos documentos de ITIL, TOGAF y COBIT, con las
ultimas versiones de esas mejores practicas, hasta el momento de la entrega de este
proyecto y son las versiones 2011 edition, 9.1 y cinco respectivamente.

Es obligatorio basarse mayoritariamente en las especificaciones de las mejores
practicas ITIL, TOGAF y COBIT, debido a que sus versiones son las oficiales y no
personalizadas o sesgadas. El proyecto también debe estar basado mayoritariamente
en la ultima version de la especificacion oficial de cada una de las mejores practicas
ITIL, TOGAF y COBIT, independientemente de si la tltima version es o no es de los
afios que para la facultad son recientes. Los documentos adicionales y
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complementarios de afios posteriores sobre esos temas, son analisis y comentarios
personalizados que no son versiones oficiales, realizados por personas que no son
representantes oficiales de las organizaciones propietarias de las mejores practicas y
se utilizan porque es necesario comparar la version oficial con las versiones no
oficiales para encontrar errores, requisitos, problemas, causas o soluciones.

Las menciones a las referencias bibliograficas de cada sintesis, se escriben
totalmente al final de cada sintesis, para no interrumpir la continuidad de la sintesis.

1.1 GESTION DEL CONOCIMIENTO

En esta seccion se presenta la sintesis del concepto de la gestidn del conocimiento.

Gestidn del conocimiento es un proceso. El proceso de gestidon del conocimiento esta
compuesto por los pasos siguientes: Captura, desarrollo, intercambio y utilizacion de
conocimiento. Es un area multidisciplinaria y su meta es optimizar la administracion
del conocimiento.

Sus areas son las siguientes: Administracion de empresas, sistemas de informacion,
gestion, ciencias de la informaciéon, medios de comunicacion, informatica, salud
publica y la politica publica. Se ofrecen maestrias en ciencias para la gestion del
conocimiento.

Existen recursos, departamentos de empresas y empresas de consultoria, dedicados
a la gestion del conocimiento para la estrategia de negocio.

Se aplica en objetivos de la organizacién, como por ejemplo mejora de rendimiento,
ventaja competitiva, innovacién, intercambio de lecciones aprendidas, integracion y
mejora continua. Se superpone al aprendizaje organizacional y se diferencia en que
la gestidn del conocimiento es un activo estratégico e impulsa propulsa el intercambio
de conocimientos. También facilita el aprendizaje organizacional.

Las dimensiones del conocimiento se clasifican en las categorias siguientes:
Conocimiento tacito y conocimiento explicito. El conocimiento tacito es interiorizado y
del cual se puede no ser consciente, como por ejemplo la forma de realizar tareas. El
conocimiento explicito se produce cuando existe consciencia en la concentraciéon
mental y es comunicado facilmente. Las perspectivas epistemologicas son las
siguientes: Contenido y relacién de conocimiento. En el contenido el conocimiento se
almacena facilmente porque se puede codificar. En la relacién de conocimiento se
reconocen el contexto y las relacionales de conocimiento pueden dificultar el
compartimiento del conocimiento con el exterior.
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Se puede convertir el conocimiento tacito en conocimiento explicito si la gestion del
conocimiento es exitosa. La gestion del conocimiento exitosa permite interiorizar y
que el conocimiento codificado sea significativo. La diferencia entre el conocimiento
tacito y conocimiento explicito representa una simplificacion excesiva y el
conocimiento explicito es contradictorio en si mismo. Para que el conocimiento sea
explicito, debe traducirse en informacién. El modelo SECI (Socializacién,
Exteriorizacion, Combinacion, Internalizacién), es ciclico en espiral. En este modelo el
conocimiento implicito se extrae para convertirse en conocimiento explicito y el
conocimiento explicito es reinsertado como conocimiento implicito.

Otras categorias de dimensiones son las siguientes: Conocimiento incrustado de un
sistema fuera de un individuo humano, creacién de exploracion de nuevos
conocimientos, es decir, la innovacion y la transferencia o explotacion de
conocimiento dentro de una organizacién. Los medios para la creacién y
transferencia de conocimiento son los siguientes: Entornos colaborativos como
comunidades de practica y herramientas de informatica social.

Las fases de acceso al conocimiento son las siguientes: Antes, durante y después de
la gestion del conocimiento. Los incentivos de captura del conocimiento son los
siguientes: Envio de contenido obligatorio y recompensas en los planes de medicion
de rendimiento.

Una estrategia para gestién del conocimiento es gestionar conocimiento activamente
que es la estrategia de empuje. En esta estrategia, se codifica explicitamente el
conocimiento en un repositorio de conocimiento compartido y se recupera el
conocimiento que se requiere. Este es el enfoque de codificacion de gestion del
conocimiento.

En otra estrategia para gestion del conocimiento existen individuos que realizan
solicitudes de conocimiento de los expertos asociados a un tema sobre una base ad
hoc que es la estrategia de atraccion. Este es el enfoque de personalizacion de
gestion del conocimiento.

Otras estrategias de gestién del conocimiento son las siguientes: Codificacion y
personalizacion. En la codificacion se ejecuta recolecciéon y almacenamiento de
conocimientos codificados. Se refiere al conocimiento tacito y al explicito. La
personalizacion alienta a las personas a compartir el conocimiento directamente. [4]

1.2 ECONOMIA DEL DESARROLLO

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de la economia del desarrollo.
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La economia del desarrollo es un area que estudia la economia en los procesos de
desarrollo en los paises. Los métodos de la economia del desarrollo son los
siguientes: Promover el crecimiento econémico y comprender el potencial individual.
Crea teorias y métodos para la determinacién de tipos de politicas y practicas. Los
medios utilizados por la economia del desarrollo son los siguientes: Incentivos de
mercado de reestructuracion, meétodos matematicos como la optimizacion
intertemporal, métodos cuantitativos y cualitativos. Los factores de los acercamientos
en la economia de desarrollo son los siguientes: Sociales y politicos. [26], [27], [31]

1.3 COMPETITIVIDAD

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de la competitividad.

La competitividad implica rentabilidad igual o superior a la del competidor. Si la
rentabilidad, es menor que la del competidor, disminuira hasta ser negativa. La
competitividad es la capacidad de lograr la mision, mas exitosamente que el
competidor. Se basa en la capacidad de cumplir los requisitos del cliente, de acuerdo
con la mision. La competitividad incluye las variables siguientes: Productividad,
servicio, imagen, crecimiento econémico y las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.

La productividad representa la capacidad de generar mas productos con menos
recursos. Esto causa un costo bajo que permite precios mas bajos o presupuestos
menores. El servicio representa la capacidad de tratar al cliente, en forma honesta,
justa, solidaria, transparente, amable y puntual, satisfaciéndolo en su relacién con la
organizacién. La imagen representa la capacidad de promover en la mente la idea de
que la organizacion, es la mejor alternativa para la obtencidn de los productos que
satisfaran las necesidades.

El crecimiento econdmico representa el aumento de la competitividad. La
competitividad de las empresas representa la capacidad de producir bienes y
servicios eficientemente, para que sean atractivos. El crecimiento econdmico incluye
aumentar la productividad, la rentabilidad y el ingreso. Para el crecimiento econémico
debe existir un ambiente institucional y macroecondmico estable, que genere
confianza, atraiga capital y tecnologia, y un ambiente productivo y humano, que
permita absorber, transformar y reproducir tecnologia, adaptarse al cambio y exportar
con mayor valor agregado.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, asi como el comercio

electronico, generan oportunidades de negocio. Las tecnologias deberian ser
utilizadas en las diferentes etapas de la cadena de valor. [5], [11], [33], [41]
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1.4 NEGOCIO TECNOLOGICO

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de negocio tecnologico.

El negocio tecnoldgico es la actividad de una organizacion que produce y/o distribuye
bienes y/o servicios de tecnologia al consumidor, con objetivos financieros. Este
negocio depende significativamente de la innovacion, la eficiencia y la relacién con el
cliente.

Las organizaciones de cualquier tamafio pueden entrar al negocio tecnoldgico,
basadndose en el valor econémico, analizando de forma critica y reflexiva los
principios basicos que detonan la innovacion en una organizacion, identificando y
analizando conceptos, estructuras y estrategias para crear valor al cliente. [24]

1.5 LAS MEJORES PRACTICAS

En esta seccion se presenta la sintesis del concepto de las mejores practicas.

Las mejores practicas son recomendaciones que organizaciones internacionales
acreditadas, realizan con los objetivos de maximizar la efectividad y minimizar el
impacto negativo de la adversidad, en una organizacion.

Entre las mejores practicas se encuentran ITIL, TOGAF y COBIT. ITIL se dirige a la
gestion del servicio de Tl, TOGAF a la arquitectura empresarial y COBIT a la
gobernanza y gestion de Tl empresarial. Las organizaciones que desarrollan las
mejores practicas son AXELOS para ITIL, The Open GROUP para TOGAF y ISACA
para COBIT. [8], [1], [5]

1.6 ITIL

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de ITIL.

La mejor practica ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es una
estructura conceptual para la gestidon de servicio de Tl. Su meta es alinear la
operacion con el negocio. Su ultima version es 2011 edition. Se encuentra basado en
la norma ISO/IEC 20000 o BS15000, la cual rige la gestidn del servicio
internacionalmente.

ITIL se encuentra compuesta por procesos, procedimientos, tareas y listas de control
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para la integracion con la estrategia de la organizacion, entrega de valor, y el
mantenimiento de un nivel minimo de competencia. Provee una linea de base para
planificar, implementar y medir, demostrar el cumplimiento y la mejora.

Las fases de ITIL son las siguientes: Estrategia de servicio, disefio de servicio,
transicion de servicio, operacion de servicio y mejora continua de servicio.

La estrategia de servicio guia en la aclaracién y la priorizacion de las inversiones de
proveedores. Ayuda a mejorar y desarrollar a largo plazo. Es impulsada por el
mercado. Incluye los temas siguientes: Definicidn de servicios de valor, desarrollo de
los casos de negocios, los activos del servicio, analisis de mercado y los tipos de
proveedores de servicios.

Los procesos de la estrategia de servicio son los siguientes: Estrategia para la
gestion de servicios de Tl, gestion de portafolio del servicio, gestién financiera de los
servicios de Tl, gestién de la demanda y gestion de las relaciones con el negocio.

El disefo de servicio guia en el disefio de procesos y otros aspectos de la gestion de
servicio. Incluye todos los elementos de la provision de servicio. Define como una
solucion de servicio planeado, interactia con los ambientes de negocio y técnicos,
sistemas de gestion de servicios, procesos que interactuan con el servicio, la
tecnologia y la arquitectura necesaria para soportar el servicio, y la cadena de
suministro necesaria para soportar el servicio previsto.

Los procesos del disefio de servicio son los siguientes: Coordinacion de disefio,
servicio de gestion del catalogo, gestion del nivel de servicio, gestion de la
disponibilidad, gestidon de la capacidad, gestion de la continuidad del servicio de TI,
sistema de gestion de la seguridad de la informacién y gestién de proveedor.

La transicidn de servicio implementa los servicios y generalmente cubre el lado del
proyecto de Tl en lugar del negocio. Incluye la gestién de los cambios.

Los procesos de la transicion de servicio son los siguientes: Planeacion y apoyo de
transicion, gestidn de cambio, activo de servicio y gestion de la configuracion, gestion
de liberacion y despliegue, validacion y prueba de servicio, evaluaciéon de cambio y
gestion del conocimiento.

La operacion de servicio logra la entrega de niveles acordados de servicio. En esta
fase los servicios y el valor son entregados directamente. Incluye el seguimiento de
los problemas y el equilibrio entre la fiabilidad del servicio y el costo. Las funciones
son las siguientes: Gestidn técnica, gestion de aplicacion, gestion de operacién y del
escritorio de servicio, asi como, las responsabilidades para el personal que participa
en la operacion del servicio.

Los procesos de la operaciéon de servicio son los siguientes: Gestion de evento,
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gestion de incidente, cumplimiento de solicitud, gestion de problema y gestién de
identidad.

La mejora continua de servicio alinea y re-alinea servicios a las necesidades
cambiantes del negocio mediante la identificacion e implementacion de mejoras.
Posee la perspectiva del negocio de la calidad del servicio. Otro de sus objetivos es
mejorar la eficacia del proceso, la eficiencia y la rentabilidad.

El proceso de mejora continua esta compuesto por los pasos siguientes: Identificar la
estrategia de mejora, definir lo que va a medir, reunir los datos, procesar los datos,
analizar la informacion y datos, presentar y usar la informacién asi como implementar
mejoras. [29], [35], [38], [22], [36]

1.7 TOGAF

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de TOGAF.

La mejor practica TOGAF (The Open Group Architecture Framework), es una
estructura conceptual para desarrollar arquitectura empresarial. Incluye el disefo,
planificacion, ejecucion y gobernanza de una arquitectura de tecnologia de la
informaciéon empresarial. Se modela en cuatro tipos de arquitectura que son los
siguientes: Negocio, aplicacion, datos, y tecnologia.

El marco conceptual de TOGAF esta constituido por una introduccion, el método para
el desarrollo de arquitectura, las lineas guia y las técnicas, la estructura para el
contenido, el continuum empresarial y herramientas, los modelos de referencia y la
estructura para la capacidad.

Posee herramientas para el desarrollo de arquitecturas diferentes. Describe un
método para la definicién de un sistema de informacién en funcién de un conjunto de
bloques de construccion. Muestra como los bloques de construccidon encajan,
proporciona un vocabulario comun, incluye normas recomendadas y una lista de
productos compatibles para implementar los bloques de construccion.

El método de desarrollo para arquitectura (ADM) es el nucleo de TOGAF vy sirve para
desarrollar y gestionar el ciclo de vida de la arquitectura empresarial. Las fases de
TOGAF son las siguientes: Preliminar, A: Visién de arquitectura, B: Arquitectura de
negocio, C: Arquitecturas para sistemas de informacion, D: Arquitectura de
tecnologia, E: Oportunidades y soluciones, F: Planeacién de migracion, G:
Gobernanza de implementacion, H: Gestion de cambio de la arquitectura, y gestion
de requisitos.
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En la fase preliminar, se prepara a la organizacion para proyectos exitosos de
arquitectura TOGAF, se aborda la preparacion e iniciacion de actividades requeridas
para crear una capacidad de arquitectura, incluyendo la personalizacion de TOGAF,
la seleccion de herramientas, y la definicién de principios de arquitectura.

En la fase A: Vision de arquitectura, se establece el alcance, las restricciones y las
expectativas para un proyecto TOGAF, se crea la visidn de arquitectura, se identifican
los interesados, se valida el contexto de negocio, se crea la declaracion del trabajo de
arquitectura y se obtienen aprobaciones.

En la fase B: Arquitectura de negocio, se desarrollan las arquitecturas en el dominio
de negocio. En ese caso, se desarrolla la arquitectura de linea base, la arquitectura
objetivo y se analizan las brechas.

En la fase C: Arquitecturas para sistemas de informacion, se desarrollan las
arquitecturas en los dominios de aplicacion y datos, en los sistemas de informacion.
En cada caso, se desarrolla la arquitectura de linea base, la arquitectura objetivo y se
analizan las brechas.

En la fase D: Arquitectura de tecnologia, se desarrollan las arquitecturas en el
dominio de tecnologia. En ese caso, se desarrolla la arquitectura de linea base, la
arquitectura objetivo y se analizan las brechas.

En la fase E: Oportunidades y soluciones, se ejecuta la planeacion inicial de la
implementacion y la identificacion de vehiculos de entrega para los bloques de
construccion identificados en las fases previas y se determina si un acercamiento
incremental es requerido, si es asi, se identifican arquitecturas de transicion.

En la fase F: Planeacion de migracion, se desarrolla un plan de implementacion y
migracion detallado que se dirige a como moverse de la linea base a la arquitectura
objetivo.

En la fase G: Gobernanza de implementacion, se provee una supervision
arquitectural para la implementacion, se prepara y emiten contratos de arquitecturay
se asegura que el proyecto de implementacion esta conforme a la arquitectura.

En la fase H: Gestion de cambio de la arquitectura, se provee monitoreo continuo y
un proceso de gestidon de cambio para asegurar que la arquitectura responde a las
necesidades de la empresa y maximiza el valor del negocio.

En la fase de gestion de los requisitos, se asegura de que cada etapa de un proyecto
TOGAF estd basada en y valida requisitos de negocio. Los requisitos son
identificados, almacenados y alimentados, hacia adentro y a fuera de las fases ADM
relevantes, las cuales disponen de, se dirigen a y priorizan requisitos. [2], [3], [8], [10]
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1.8 COBIT

En esta seccidn se presenta la sintesis del concepto de COBIT.

La mejor practica COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology)
es una estructura conceptual para la gestién y gobernanza de Tl empresarial. Sus
objetivos son los siguientes: Investigar, desarrollar, publicar y promover un conjunto
autorizado de los objetivos de control de tecnologia de la informacion.

Define cada proceso junto con las entradas y salidas del proceso, actividades claves,
objetivos del proceso, medidas de rendimiento y un modelo de madurez. Define y
alinea los objetivos de negocio con los objetivos de Tl y procesos de TI.

Vincula los objetivos de negocio con las metas de TI, proporcionando métricas y
modelos de madurez para medir su logro, y la identificacidén de las responsabilidades
asociadas de los duefos de negocios y de procesos de TI.

Los dominios de COBIT son los siguientes: EDM (Evaluate Direct Monitor), APO
(Aligne Plan Organize), BAl (Build Acquire Implement), DSS (Deliver Service Support)
y MEA (Measure Evaluate Assess). EI dominio EDM incluye cinco procesos, el
dominio APO incorpora 13 procesos, el dominio BAl incluye 10 procesos, el dominio
DSS incorpora seis procesos y el dominio MEA incluye tres procesos.

Los procesos de COBIT son los siguientes: EDM1 hasta EDM5, APO1 hasta APO13,
BAI1 hasta BAI10, DSS1 hasta DSS6 y MEA1 hasta MEAS.

En el dominio EDM (Evaluate Direct Monitor), el proceso EDM1 establece y mantiene
la estructura de gobierno, el proceso EDM2 asegura la optimizacion de valor, el
proceso EDM3 asegura la optimizacion de riesgo, el proceso EDM4 asegura la
optimizacién de recurso y el proceso EDM5 asegura la transparencia del interesado.

En el dominio APO (Aligne Plan Organize), el proceso APO1 define la estructura de
gestion para Tl, el proceso APO2 gestiona la estrategia, el proceso APO3 gestiona la
arquitectura empresarial, el proceso APO4 gestiona la innovacién, el proceso APO5
gestiona el portafolio, el proceso APOG6 gestiona el presupuesto y el costo, el proceso
APQY7 gestiona los recursos humanos, el proceso APO8 gestiona las relaciones, el
proceso APO9 gestiona los acuerdos de servicio, el proceso APO10 gestiona los
proveedores, el proceso APO11 gestiona la calidad, el proceso APO12 gestiona el
riesgo y el proceso APO13 gestiona la seguridad.

En el dominio BAI (Build Acquire Implement), el proceso BAI1 gestiona los programas
y los proyectos, el proceso BAI2 define los requisitos, el proceso BAI3 identifica y
construye las soluciones, el proceso BAI4 gestiona la disponibilidad y la capacidad,
el proceso BAI5 gestiona la habilitacion del cambio organizacional, el proceso BAI6
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gestiona los cambios, el proceso BAI7 gestiona la aceptacion y el transicionamiento
del cambio, el proceso BAI8 gestiona el conocimiento, el proceso BAI9 gestiona los
activos y el proceso BAI10 gestiona la configuracion.

En el dominio DSS (Deliver Service Support), el proceso DSS1 gestiona las
operaciones, el proceso DSS2 gestiona las solicitudes de servicio y los incidentes, el
proceso DSS3 gestiona los problemas, el proceso DSS4 gestiona la continuidad, el
proceso DSS5 gestiona los servicios de seguridad y el proceso DSS6 gestiona los
controles de proceso del negocio.

En el dominio MEA (Measure Evaluate Assess), el proceso MEA1 monitorea, evalua
y valora el rendimiento y la conformidad, el proceso MEA2 monitorea, evalla y valora
el sistema de control interno y el proceso MEA3 monitorea, evalua y valora el
cumplimiento con requisitos externos. [9], [17], [30], [34], [43]
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2. ANTECEDENTES

El presente capitulo de antecedentes expone una sintesis de los productos que
realizaron otros autores u organizaciones, antes de iniciar el proyecto, relacionados
directamente con el producto del proyecto. El objetivo de este capitulo no es
presentar la teoria. El objetivo de este capitulo es presentar los productos anteriores,
de la aplicacién o creacion de la teoria.

COBIT en su especificacion integra a ITIL y a TOGAF parcialmente, no totalmente.
COBIT en su especificacidon integra parcialmente, conceptos de ITIL y TOGAF.
COBIT define explicitamente la asignacion parcial de procesos de COBIT a procesos
de ITIL, pero no define explicitamente la asignacién parcial o total de procesos de
COBIT a fases de TOGAF. [12], [13]

ITIL no define implicita ni explicitamente la asignacién parcial o total de procesos de
ITIL a fases de TOGAF. [25], [28]

TOGAF no define implicita ni explicitamente la asignacion parcial o total de fases de
TOGAF a procesos de ITIL ni de COBIT. Hay déficit en la definicion explicita de la
asignacion total de procesos de COBIT, ITIL y fases de TOGAF, en las
especificaciones de estas tres mejores practicas. [37], [39], [43]

Debido a que la unica asignacion de procesos oficial que se ha realizado es parcial
entre ITIL y COBIT, los proyectos de integracion de procesos y/o fases de las
mejores practicas, que se han encontrado, solo incluyen a COBIT e ITIL y la
integracion ha sido parcial. Es decir, no se ha encontrado proyectos que integren
parcial o totalmente fases de TOGAF con procesos de COBIT, procesos de ITIL con
fases de TOGAF o procesos de ITIL y COBIT con fases de TOGAF. Se ha
encontrado por ejemplo, proyectos de integracion de las mejores practicas para
empresas editoriales, con ITIL y COBIT, pero no se ha encontrado proyectos de
integracion con empresas productoras de medios audiovisuales. [46], [48], [51]
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3. DISENO METODOLOGICO

El presente capitulo de disefio metodologico expone el tipo de investigacion, la
poblaciéon beneficiaria, los criterios de inclusién de la empresa seleccionada, las
técnicas, el tipo de estudio y el procedimiento.

La presente es una investigacion de tipo proyectivo, ya que propone solucionar un
problema o necesidad de tipo practico de una microempresa, en el area de gestion
del conocimiento, a partir de un diagnostico de las necesidades del momento, los
procesos involucrados y las tendencias, es decir con base en los resultados de un
analisis investigativo. Esta investigacion proyectiva se ocupa de como deberia ser el
comportamiento de la microempresa para lograr los objetivos y desempefarse
adecuadamente.

La poblacion beneficiada del modelo son las partes interesadas internas del
proveedor tecnolégico, la comunidad académica y la comunidad cientifica. Las partes
interesadas internas son las siguientes: Proveedores internos, auditores internos,
clientes internos, usuarios internos, directores y consejos. La comunidad académica
esta compuesta por los estudiantes y los docentes. La comunidad cientifica esta
compuesta por investigadores y asesores.

Los criterios de inclusion de la empresa seleccionada son los siguientes: Cantidad
baja de procesos y complejidad baja, de procesos y de estructura organizacional. Las
caracteristicas anteriores aumentan la facilidad de que la empresa sea representada
simplificadamente.

Para la integracion de las mejores practicas se utiliza la asignacion de procesos o
fases, inter-mejores practicas, luego de encontrar actividades comunes en los
procesos. Para la identificacion y definicion de indicadores se utiliza parcialmente la
guia de Balanced Scorecard.

El tipo de estudio del presente proyecto es cualitativo, ya que los recursos que se
transforman mediante este disefio metodoldgico, son procesos y variables indicadas
o insustituidas por valores. Los subproductos del proyecto también son procesos y
variables insustituidas por valores.

El disefio metodologico estda compuesto por las fases siguientes: Definicion del
sistema, definicidon del problema, recoleccidn de informacion y desarrollo del modelo.
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3.1 DISENO DE LA DEFINICION DEL SISTEMA

En la fase de la definicion del sistema se identifican los componentes del sistema,
sus interrelaciones y la interaccion del sistema con el entorno.

3.2 DISENO DE LA DEFINICION DEL PROBLEMA

En la fase de la definicion del problema se identifica la situaciéon que se desea
solucionar, la hipétesis de solucion y el alcance del proyecto.

3.3 DISENO DE LA RECOLECCION DE INFORMACION

En la fase de la recoleccion de informacion se encuentran y capturan los datos en
contexto que actuan como recursos para el proceso de desarrollo del modelo.

3.3.1 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacién son las siguientes: Unidad de recursos humanos del
proveedor tecnoldgico y organizaciones propietarias de las mejores practicas ITIL,
TOGAF y COBIT. Estas organizaciones son las siguientes: AXELOS Limited, The
Open Group e ISACA, respectivamente.

3.3.2 Informacion recolectada

La informacion recolectada es la siguiente: Datos principales de los procesos del
proveedor tecnoldgico. Estos datos son los siguientes: Nombre del proceso,
responsable del proceso y funcidon del proceso, mapa de procesos del proveedor
tecnolégico y organigrama del proveedor tecnolégico.

3.3.3 Proceso de recoleccion de la informacion

El proceso de recoleccion de informacién se divide en dos procesos que son los
siguientes: Proceso con el proveedor tecnoldgico y proceso con las organizaciones
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propietarias de las mejores practicas.

3.3.3.1 Proceso con el proveedor tecnolégico

El proceso con el proveedor tecnolégico esta compuesto por los pasos siguientes: Se
solicita la informacién al proveedor tecnoldgico, se recibe la informacion y se
almacena la informacion.

3.3.3.2 Proceso con las organizaciones propietarias de las mejores practicas

El proceso con las organizaciones propietarias de las mejores practicas esta
compuesto por los pasos siguientes: Se consulta la informacién en el sitio de Internet
de la organizacion propietaria y se almacena la informacion.

3.4 DISENO DEL DESARROLLO DEL MODELO

En la fase del desarrollo del modelo se crea un modelo arquitecténico y matematico.
La fase del desarrollo del modelo esta compuesta por los pasos siguientes: Analisis
de requisitos del modelo y disefio del modelo.

3.4.1 Analisis de requisitos del modelo

En el paso de analisis de requisitos del modelo, se determinan las necesidades que
debe satisfacer el modelo. Estas necesidades son las siguientes: Entradas, salidas y
condiciones.

Se determinan de parametros del sistema, variables auxiliares, endogenas,
exogenas, medidas de desempefio, datos conocidos y desconocidos.

El modelo arquitectdnico, se expresa graficamente y a él se llega conceptualmente,
por lo tanto no es necesaria una herramienta para desarrollario.
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3.4.2 Diserio del modelo

El disefio del modelo estd compuesto por los pasos siguientes: Definicion del
diagrama, integracion de las mejores practicas, cuantificacion de los indicadores para
gestion, definicion de las unidades y significado de los indicadores para gestion, asi
como disefio de validacion del modelo.

3.4.2.1 Definicion del diagrama

En el paso de la definicion del diagrama, se selecciona el tipo y contenido del
diagrama que mejor satisfaga los requisitos del modelo. También se genera el
diagrama.

3.4.2.2 Integracion de las mejores practicas

En el paso de integracion de las mejores practicas se integran los procesos de las
mejores practicas ITIL y COBIT, las fases de TOGAF y los procesos del proveedor
tecnolégico. Estos procesos se articulan con los indicadores para gestion.

3.4.2.3 Cuantificacion de los indicadores para gestion

En el paso de cuantificacion de los indicadores para gestion se definen los
indicadores que se miden u observan, mediante el sistema informatico o el usuario.
También se desarrollan las ecuaciones de los indicadores que se calculan.

3.4.2.4 Unidades y significado de los indicadores para gestion

En el paso de definicion de unidades y significado de los indicadores para gestion, se
definen las unidades y el significado para los indicadores que miden u observan a las
variables identificadas en el analisis de requisitos.
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3.4.2.5 Diseino de validacion del modelo

3.4.2.5.1 Diseno de validacion para la integracion

En el paso del disefio de validacion para la integracion se compara la cantidad de
recursos consumidos preintegracién de los procesos, con la cantidad de recursos
consumidos postintegracion de los procesos.

3.4.2.5.2 Diseio de validacion para los indicadores

En el paso del disefio de validacion para los indicadores se compara la cantidad de
objetivos logrados preaplicacion de los indicadores, con la cantidad de objetivos
logrados postaplicacion de los indicadores.

El disefio metodologico se resume en la grafica siguiente:

Figura 1. Disefio metodolégico

Diseio Metodolégico

Definicion Definicion Recoleccion
del del de
Sistema Problema Informacion

Desarrollo del Modelo

Disefo del Modelo
Unidades
. Cuantificacion y -
Andlisis Integracion A Disefio
de Definicion de Je Significado de
Requisitos del las . Validacién
del Diagrama Mejores Indl;:«riaores In diclgzores del
Modelo Practicas Gestion para Modelo
Gestion
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4. DEFINICION DEL SISTEMA

El presente capitulo de la definicion del sistema expone el tipo de proveedor, el
nombre del proveedor tecnolégico, el tamafio del proveedor tecnolégico, el sector del
proveedor tecnologico, los servicios del proveedor tecnologico, la retroalimentacion
del proveedor tecnoldgico, los subcomponentes del proveedor tecnolégico y los
supercomponentes del proveedor tecnologico. Esta fase de la definicidon del sistema
se encuentra incluida en el disefio metodolégico y se desarroll6 como se menciond
en el cronograma presentado en el anteproyecto.

4.1 TIPO DE PROVEEDOR

El tipo de proveedor es tecnoldgico. El proveedor tecnolégico es una empresa
productora de medios audiovisuales.

4.2 NOMBRE DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

El nombre del proveedor tecnolédgico es “Multimedia Indépendant”.

4.3 TAMANO PROVEEDOR TECNOLOGICO

El tamafio del proveedor tecnologico es microempresa. La microempresa esta
compuesta por siete empleados y una sucursal.

4.4 SECTOR DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

El sector de la economia al que pertenece el proveedor tecnoldgico es el sector
terciario, es decir el sector de servicios.

4.5 SERVICIOS DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

Los servicios que suministra el proveedor tecnoldgico son los siguientes: Desarrollo
de contenido multimedia y desarrollo de portales en Internet. Los portales en Internet
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incluyen opcionalmente centros de datos.

4.6 RETROALIMENTACION DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

La retroalimentacién del proveedor tecnoldgico es interna.

4.6.1 Inicio de retroalimentacion del proveedor tecnologico

El punto de inicio de la retroalimentacion del proveedor tecnologico es la unidad de
operaciones, mediante el proceso de calidad.

4.6.2 Finalizacion de retroalimentacion del proveedor tecnolégico

El punto de finalizacion de la retroalimentacion del proveedor tecnolégico es la
direccidén general, mediante el proceso de planeacion.

4.7 SUBCOMPONENTES DEL SISTEMA

Los subcomponentes del proveedor tecnologico son los siguientes: Unidad de ventas,
unidad de operaciones, unidad de recursos humanos, unidad de finanzas y direccidon
general.

4.8 SUPERCOMPONENTES DEL SISTEMA

Los supercomponentes del proveedor tecnologico son los siguientes: Sector de
servicios, asi como el entorno econdmico competitivo y dinamico.

4.8.1 Estado inicial del proveedor tecnolégico

El proveedor tecnolégico conoce el entorno econdmico competitivo existente cuando
fue creada la organizacion.

El proveedor tecnologico no ejecuta las mejores practicas de gestion.

El proveedor tecnologico es productivo y no puede aumentar su productividad.
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El estado inicial del proveedor tecnolégico, se resume en la grafica siguiente:

Figura 2. Estado inicial del proveedor tecnoldgico

Entorno econémico inicial—
Proveedor

- . — Productividad inicial
Tecnolodgico

Las mejores practicas nulas—

4.8.2 Estado final del proveedor tecnologico

El entorno econdmico competitivo cambid.

El proveedor tecnoldgico continua sin ejecutar las mejores practicas de gestion.

El proveedor tecnoldgico puede o no, continuar siendo productivo y no puede
aumentar su productividad o puede disminuirla.

El estado final del proveedor tecnoldgico, se resume en la gréafica siguiente:

Figura 3. Estado final del proveedor tecnol6gico

Entorno econémico inicial +

Variacion del entorno econémico inicial ~ | Proveedor Productividad inicial —

Las mejores practicas nulas Tecnologico| Variacion de la productividad inicial

En sintesis, el sistema se moviliza desde un estado compuesto por un entorno
econdmico y productividad iniciales, hasta un estado compuesto por un entorno
econdmico dinamizado y una productividad decrementada. La movilizacion en la
direccién contraria es casi imposible debido a que el entorno econdmico casi nunca
presenta todas las condiciones de un estado anterior.

Los dos estados del proveedor tecnolégico, se resumen en la gréfica siguiente:

Figura 4. Estados del proveedor tecnologico

Estado Inicial : Estado Final :
Entorno econémico inicial Entorno econémico dinamizado
Productividad inicial Productividad decrementada
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La definicion del sistema se resume en la grafica siguiente:

Figura 5. Definicion del sistema

Entorno Econémico Competitivo y Dinamico

Sector de Servicios
Proveedor Tecnoldgico
Recursos .
— — Finanzas
Humanos
—Direccién—
— General
Ventas — —Operaciones

Otros
Proveedores

Otros
Sectores

Fuente: El autor.
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5. DEFINICION DEL PROBLEMA

El presente capitulo de la definicion del problema expone el problema, la hipotesis y
la delimitacidn. Esta fase de la definicion del problema se encuentra incluida en el
disefio metodoldgico y se desarrolld como se menciond en el cronograma presentado
en el anteproyecto.

5.1 PROBLEMA

El problema se divide en tres subproblemas.

5.1.1 Subproblema 1

El costo de implementacion separada de ITIL, TOGAF y COBIT es el siguiente: Col$
60 000 000 de ITIL, Col$ 120 000 000 de TOGAF y Col$ 80 000 000 de COBIT. Por
lo tanto, el costo total de implementacién de ITIL, TOGAF y COBIT es Col$ 260 000
000. [6]

La contribucién del costo de implementaciéon separada de ITIL, TOGAF y COBIT, al
costo total de implementacién de ITIL, TOGAF y COBIT es el siguiente: 23 % de ITIL,
46 % de TOGAF y 31 % de COBIT.

Si se integran ITIL, TOGAF y COBIT, siendo COBIT la referencia con respecto a la
cual van a comportarse ITIL y TOGAF, entonces el costo total de implementacion de
ITIL, TOGAF y COBIT, es aproximadamente el costo de implementacion de COBIT,
es decir aproximadamente Col$ 80 000 000, en lugar del costo total de
implementacion de ITIL, TOGAF y COBIT, que es Col$ 260 000 000.

El decremento en el costo total de implementacion de ITIL, TOGAF y COBIT,
postintegracion es aproximadamente 69 % del costo total de implementacién de ITIL,
TOGAF y COBIT, preintegracion, con COBIT como referencia de comportamiento. El
decremento del costo total de implementaciéon logrado es aproximadamente dos
tercios.

Si seintegran ITIL, TOGAF y COBIT, siendo ITIL la referencia con respecto a la cual
van a comportarse TOGAF y COBIT, entonces el costo total de implementacion de
ITIL, TOGAF y COBIT, es aproximadamente el costo de implementacion de ITIL, es
decir aproximadamente Col$ 60 000 000, en lugar del costo total de implementacion
de ITIL, TOGAF y COBIT, que es Col$ 260 000 000.
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El decremento en el costo total de implementacion de ITIL, TOGAF y COBIT,
postintegracion es aproximadamente 77 % del costo total de implementacion de ITIL,
TOGAF y COBIT, preintegracion, con ITIL como referencia de comportamiento. El
decremento del costo total de implementacion logrado es aproximadamente 3
cuartos.

Si se integran ITIL, TOGAF y COBIT, siendo TOGAF la referencia con respecto a la
cual van a comportarse ITIL y COBIT, entonces el costo total de implementacién de
ITIL, TOGAF y COBIT, es aproximadamente el costo de implementacién de TOGAF,
es decir aproximadamente Col$ 120 000 000, en lugar del costo total de
implementacion de ITIL, TOGAF y COBIT, que es Col$ 260 000 000.

El decremento en el costo total de implementacion de ITIL, TOGAF y COBIT,
postintegracion es aproximadamente 54 % del costo total de implementacion de ITIL,
TOGAF y COBIT, preintegracion, con TOGAF como referencia de comportamiento. El
decremento del costo total de implementacién logrado es aproximadamente la mitad.

En cualquiera de los tres casos de referencias ITIL, TOGAF o COBIT, el decremento
del costo total de implementacidn logrado es aproximadamente la mitad. En el mejor
de los casos es aproximadamente tres cuartos, con ITIL como referencia y en el peor
de los casos es aproximadamente la mitad, con TOGAF como referencia.

Desarrollar infraestructuras separadas para cada una de las mejores practicas ITIL,
TOGAF y COBIT, con el objetivo de aplicarlas, requiere consumir demasiados
recursos tecnologicos, humanos y financieros.

No existe conocimiento que integre a todas estas tres mejores practicas totalmente,
adaptandolas a la microempresa colombiana productora de medios audiovisuales.

Este subproblema es metodologico.

5.1.2 Subproblema 2

La cantidad de indicadores por proceso en ITIL es la siguiente: Ocho para gestion de
la demanda, cinco para gestion de estrategia para servicios de T, nueve para gestion
financiera para servicios de Tl, 13 para gestion de portafolio del servicio, dos para
gestion de relacion con el negocio, cero para coordinacion de disefio, 17 para gestion
de capacidad del servicio, siete para gestiéon de catalogo del servicio, nueve para
gestion de continuidad del servicio de Tl, 11 para gestion de disponibilidad, tres para
gestion de nivel del servicio, cero para gestion de proveedor, 15 para gestion de
seguridad, seis para evaluacion de cambio, 22 para gestion de activo y configuracion
del servicio, 18 para gestién de cambio, 14 para gestion de conocimiento, 13 para
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gestion de liberacion y despliegue, cinco para planeacion y soporte a transicion, 18
para validacion y prueba de servicio, 12 para cumplimiento de solicitud, seis para
gestion de acceso, 12 para gestion de evento, 18 para gestion de incidente, 16 para
gestion de problema, 13 para escritorio de servicio, cero para gestion de aplicacién,
cero para gestion de las operaciones de Tl, cero para gestion técnica y 11 para
enfoque de mejora continua al servicio. [36], [37], [39], [48]

Por lo tanto el numero promedio de indicadores por proceso o funcion en ITIL es
nueve. Esta es una cantidad muy baja porque es la cantidad de indicadores
disponibles para ser utilizados, los cuales, lo mas probable es que no sean utilizados
totalmente por no servir totalmente sino parcialmente, para el problema que se desea
solucionar. Es decir de todos los disponibles, los utilizados son probablemente
menos. Menos de nueve son probablemente utilizados por no tener mas indicadores
de los cuales escoger.

Entonces es necesario tener un arsenal, un directorio, un espectro, o un repertorio
mucho mayor, mucho mas amplio, menos cohibitivo y menos restrictivo de
indicadores, del cual seleccionar con acceso directo, indicadores mas a la medida,
mas personalizados y mas adecuados a la realidad, para el problema que se desea
solucionar.

La cantidad de ecuaciones para el proceso de gestién de la disponibilidad es siete.
[22], [36], [37], [39], [48]

En consecuencia, los indicadores de gestion y sus ecuaciones existentes por proceso
o funcién para ITIL son muy pocos.

Este subproblema es de desarrollo.
5.1.3 Subproblema 3
Los indicadores de gestion y sus ecuaciones existentes para TOGAF y COBIT son

nulos. [32], [40], [42], [44], [45], [16], [18], [19]

Este subproblema es de desarrollo.
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El problema se resume en la gréafica siguiente:

Figura 6. Problema

Problema
Subproblema Subproblema Subproblema
1 2 3
Consumo excesivo Existencia Existencia
de recursos de de
tecnolégicos, humanos y financieros pocos nulos

indicadores de gestion, indicadores de gestion

y y
sus ecuaciones para ITIL, sus ecuaciones para TOGAF y COBIT,
por proceso o funcién por fase o proceso

5.2 HIPOTESIS

La hipétesis se divide en dos subhipétesis.

5.2.1 Subhipoétesis 1

Integrar las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT, eliminando la redundancia
procesal, soluciona el consumo excesivo de recursos tecnologicos, humanos vy
financieros para la implementacion de esas mejores practicas.

Si existe sinergia al integrar las mejores practicas ITIL, TOGAF, COBIT y los
procesos del proveedor tecnolégico, entonces disminuye el consumo excesivo de
recursos para el desarrollo de esas mejores practicas y por lo tanto disminuye el flujo
laminar.

Esta subhipoétesis es metodologica.

5.2.2 Subhipétesis 2

Crear los indicadores de gestidon y sus ecuaciones para ITIL, con el objetivo de que
sean validos para TOGAF y COBIT por efecto de la integracion, soluciona los
problemas de la existencia de baja o nula cantidad de indicadores de gestion y sus
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ecuaciones, por proceso, funcion o fase, en esas mejores practicas. De ese modo
aumenta significativamente la cantidad de indicadores de gestion y sus ecuaciones
en esas mejores practicas y se encuentran a disposicion para ser aplicados.

Esta subhipotesis es de desarrollo.

La hipdtesis se resume en la grafica siguiente:

Figura 7. Hipotesis

Hipétesis
Subhipatesis Subhipatesis
1 2
Integrar ITIL, TOGAF y COBIT, Crear indicadores de gestion y sus ecuaciones para ITIL,
soluciona soluciona
CONSUMo excesivo existencia
de recursos de
tecnolégicos, humanos y financieros pocos indicadores de gestion y sus ecuaciones para ITIL,
por proceso o funcion
y
nulos indicadores de gestion y sus ecuaciones para TOGAF y COBIT,
por fase o proceso,
luego de la integrar a ITIL, TOGAF y COBIT

5.3 DELIMITACION

5.3.1 Area del conocimiento

El area del saber en la que se desarrolla el modelo es gestién del conocimiento.

5.3.2 Las mejores practicas

Las mejores practicas que se requiere integrar son las siguientes: ITIL, TOGAF y
COBIT.
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5.3.3 Fases

Las fases del desarrollo del modelo son las siguientes: Analisis de requisitos del
modelo y disefio del modelo. No hay implementacién debido a que el costo y el
tiempo de implementar ITIL, TOGAF y COBIT, son muy altos. Encontrar una empresa
que tenga implementadas ITIL, TOGAF y COBIT, es muy dificil por el costo y el
tiempo altos de implementacion y si se encuentra es muy dificil que acepte
implementar la integracion de ITIL, TOGAF y COBIT, asi como implementar los
indicadores.

5.3.4 Producto

El producto del proyecto es un modelo arquitectobnico y matematico. Los
subproductos del proyecto son los siguientes: El diagrama del modelo, la integracién
de las mejores practicas, la cuantificacion, las unidades y el significado de los
indicadores para gestién, asi como la cuantificacion, las unidades y el significado de
los indicadores para validacién del modelo.

La categoria del producto es generacion del conocimiento por las razones siguientes:
Se crea la incorporacion total de TOGAF a la integracién total de ITIL y COBIT. Se
crean indicadores y sus ecuaciones, adicionales a los indicadores existentes en ITIL.

No es un producto de desarrollo tecnolégico porque no se esta aplicando ni
implementando ninguna mejor practica. La integracién de procesos y fases de las
mejores practicas, no es aplicacion niimplementacion de las mejores practicas. Para
disefiar la integracion de las mejores practicas, es necesario conocer las mejores
practicas, pero no es necesario aplicarlas. Para implementar la integracion de las
mejores practicas, es necesario implementar las mejores practicas. Pero quien
implementa la integracion de las mejores practicas, no necesita a quien implemento
las mejores practicas, para implementar la integracion de las mejores practicas. En
este caso no se implementa la integracion de las mejores practicas. Solamente
analizan los requisitos y se disefa la integracion de las mejores practicas.

5.3.5 Caracteristicas de los indicadores

Las caracteristicas de los indicadores son las siguientes: Nombre de la métrica,
cuantificacion, unidades y significado.
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5.3.6 Innovacion

Si existe innovacion en el proyecto por las novedades siguientes: Se incluye
totalmente a TOGAF en la integracion total de ITIL y COBIT, en la microempresa
productora de medios audiovisuales, mediante el analisis de los requisitos y el disefio
de la incorporacion total de las fases de TOGAF a la integracién total de los procesos
de ITIL y COBIT. Se expande el repertorio de indicadores y sus ecuaciones en ITIL,
mediante la creacién de indicadores y sus ecuaciones, adicionales a los indicadores
existentes en ITIL.

5.3.7 Aplicaciones

Las aplicaciones del modelo son las siguientes: Gestion de la eficacia y gestion de la
eficiencia.

5.3.8 Usuarios y beneficiarios

Los usuarios y beneficiarios del modelo son los siguientes: Partes interesadas
internas del proveedor tecnoldgico, la comunidad académica y la comunidad
cientifica.

Las partes interesadas internas son las siguientes: Proveedores internos, auditores
internos, clientes internos, usuarios internos, directores y consejos. La comunidad
académica esta compuesta por estudiantes y docentes. La comunidad cientifica esta
compuesta por investigadores y asesores.

5.3.9 Cubrimiento

El cubrimiento geografico llega hasta el nivel de pais, para Colombia, debido al
tamano de la empresa y su estructura organizacional.

5.3.10 Fortalecimiento de la capacidad cientifica nacional

Se crea y propone, el andlisis de requisitos y disefio de una representacion
simplificada, del caso particular de una microempresa productora de medios

45



audiovisuales. Esta representacion simplificada provee la minimizaciéon del consumo
de recursos tecnolégicos, humanos y financieros, ademas de proveer instrumentos
adicionales de supervision. Es decir, se produce y distribuye incremento en la
capacidad de observar el contexto y proponer el analisis y disefio de un modelo que
maximiza la eficacia y la eficiencia del caso particular de una empresa.

5.3.11 Apropiacion social del conocimiento

Las partes interesadas internas del proveedor tecnologico, la comunidad académica y
la comunidad cientifica, se apropian del conocimiento mediante la transicién cultural y
organizacional orientada a la integracion de procesos y desarrollo de indicadores
propulsados por la adopcién de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT como
una religion.
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6. PREGUNTA DE INVESTIGACION

El presente capitulo de la pregunta de investigacion expone las subpreguntas de
investigacioén clasificadas. Aunque este capitulo puede ser una seccién del capitulo
anterior de la definicion del problema, se presenta como otro capitulo por claridad.

La pregunta de investigacion se divide en cuatro subpreguntas de investigacion. La
clasificacion de las subpreguntas de investigacion es la siguiente: Por la eficacia de la
solucion y por el desarrollo de la solucion.

6.1 POR LA EFICACIA DE LA SOLUCION

6.1.1 Subpregunta de investigacion 1

¢lIntegrar ITIL, TOGAF y COBIT, soluciona el problema del consumo excesivo de
recursos tecnolégicos, humanos y financieros?

6.1.2 Subpregunta de investigacion 2

¢ Crear indicadores de gestion y sus ecuaciones para ITIL, soluciona el problema de
la existencia de pocos indicadores de gestidon y sus ecuaciones para ITIL y nulos
indicadores de gestidon y sus ecuaciones para TOGAF y COBIT, luego de la
integracion de ITIL, TOGAF y COBIT?

6.2 POR EL DESARROLLO DE LA SOLUCION

6.2.1 Subpregunta de investigaciéon 3

¢,Coémo integrar ITIL, TOGAF y COBIT, para solucionar el problema del consumo
excesivo de recursos tecnologicos, humanos y financieros?
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6.2.2 Subpregunta de investigacion 4

¢,Como crear indicadores de gestion y sus ecuaciones en ITIL, para solucionar el
problema de la existencia de pocos indicadores de gestidon y sus ecuaciones para

ITIL y nulos indicadores de gestion y sus ecuaciones para TOGAF y COBIT, luego de
la integracion de ITIL, TOGAF y COBIT?
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7. RECOLECCION DE INFORMACION

El presente capitulo de la recoleccion de informacion expone los procesos del
proveedor tecnoldgico, el mapa de procesos del proveedor tecnoldgico y el
organigrama del proveedor tecnoldgico. Esta fase de la recoleccion de informacion se
encuentra incluida en el disefio metodolégico y se desarrolléd como se mencioné en el
cronograma presentado en el anteproyecto. La recoleccién de informacion expuesta
en este capitulo no incluye el marco conceptual, ni los antecedentes, los cuales
fueron expuestos en capitulos anteriores. Esta recoleccién de informacion es
componente de la recoleccién de informaciébn mencionada en el cronograma
presentado en el anteproyecto. La recoleccion de informacién mencionada en el
cronograma presentado en el anteproyecto incluye los datos siguientes: Marco
conceptual, antecedentes, datos de los procesos del proveedor tecnologico, mapa de
procesos del proveedor tecnolégico y organigrama del proveedor tecnoldgico. Por lo
tanto, la recoleccion de informacién expuesta en este capitulo es componente de la
recoleccion de informacion mencionada en el cronograma presentado en el
anteproyecto.

7.1 PROCESOS DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

Los procesos del proveedor tecnoldgico estan distribuidos en las unidades de
negocio siguientes: Unidad de ventas, unidad de operaciones, unidad de recursos
humanos, unidad de finanzas y direccion general.

7.1.1 Unidad de recursos humanos

La unidad de recursos humanos incluye los procesos siguientes: Admision,
contratacién, ademas de salud y seguridad ocupacional.

7.1.1.1 Admision

El responsable del proceso de admision es el director de recursos humanos. La
funcién del responsable del proceso de admisidn es evaluar candidatos.
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7.1.1.2 Contratacion

El responsable del proceso de contratacion es el director de recursos humanos. La
funcién del responsable del proceso de contratacion es registrar legalmente al
personal.

7.1.1.3 Salud y seguridad ocupacional

El responsable del proceso de salud y seguridad ocupacional es el director de
recursos humanos. La funcién del responsable del proceso de salud y seguridad
ocupacional es asegurar un entorno de trabajo digno.

7.1.2 Unidad de finanzas

La unidad de finanzas incluye los procesos siguientes: Contabilidad, tesoreria y
presupuestos.

7.1.2.1 Contabilidad

El responsable del proceso de contabilidad es el director de finanzas. La funcion del
responsable del proceso de contabilidad es registrar operaciones financieras.

7.1.2.2 Tesoreria

El responsable del proceso de tesoreria es el director de finanzas. La funcion del
responsable del proceso de tesoreria es obtener y almacenar recursos financieros.

7.1.2.3 Presupuestos

El responsable del proceso de presupuestos es el director de finanzas. La funcion del
responsable del proceso de presupuestos es programar gastos.
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7.1.3 Unidad de ventas

La unidad de ventas incluye los procesos siguientes: Investigacion de mercado,
publicidad y ventas.

7.1.3.1 Investigacion de mercado

El responsable del proceso de investigacion de mercado es el director de ventas. La
funcién del responsable del proceso de investigacion de mercado es encontrar y
validar mercados.

7.1.3.2 Publicidad

El responsable del proceso de publicidad es el director de ventas. La funcion del
responsable del proceso de publicidad es promocionar productos.

7.1.3.3 Ventas

El responsable del proceso de ventas es el director de ventas. La funcion del
responsable del proceso de ventas es vender productos.

7.1.4 Unidad de operaciones

La unidad de operaciones incluye los procesos siguientes: Logistica, produccion y
calidad.

7.1.4.1 Logistica

El responsable del proceso de logistica es el director de operaciones. La funcién del
responsable del proceso de logistica es asegurar suministro de recursos y
distribucion de productos.
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7.1.4.2 Produccion

El responsable del proceso de produccion es el director de operaciones. La funcién
del responsable del proceso de produccién es desarrollar productos.

7.1.4.3 Calidad

El responsable del proceso de calidad es el director de operaciones. La funcion del
responsable del proceso de calidad es asegurar calidad de procesos y productos.

7.1.5 Direccién general

La direccidon general incluye los procesos siguientes: Planeacion y coordinacion.

7.1.5.1 Planeacion

El responsable del proceso de planeacién es el director general. Las funciones del
responsable del proceso de planeacion son las siguientes: Distribuir recursos, asi
como definir el desarrollo de procesos y productos.

7.1.5.2 Coordinacion

El responsable del proceso de coordinacion es el director general. La funcion del
responsable del proceso de coordinacion es asegurar la interaccién de procesos.
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Los procesos del proveedor tecnologico se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 1. Matriz de procesos del proveedor tecnologico

UNIDAD )
DE PROCESO RESPONSABLE FUNCION
NEGOCIO
Admision Director de recursos humanos [Evaluar candidatos
Recursos > - .
H Contratacién Director de recursos humanos [Registrar legalmente personal
umanos . . - —
Salud y seguridad ocupacional | Director de recursos humanos |Asegurar entorno de trabajo digno
Contabilidad Director de finanzas Registrar operaciones financieras
Finanzas Tesoreria Director de finanzas Obtener y almacenar recursos financieros
Presupuestos Director de finanzas Programar gastos
Investigacion de mercado Director de ventas Encontrar y validar mercados
Ventas Publicidad Director de ventas Promocionar productos
Ventas Director de ventas \Vender productos
Logistica Director de operaciones  |Asegurar suministro y distribucién
Operaciones Produccion Director de operaciones  |Desarrollar productos
Calidad Director de operaciones  |Asegurar la calidad de procesos y productos
Direccion Planeacion Director general D|s.tr|.bU|r recursos
Definir el desarrollo de procesos y productos
General — - - v
Coordinacién Director general Asegurar la interaccion de procesos

7.2 MAPA DE PROCESOS DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

El mapa de procesos del proveedor tecnolégico se encuentra compuesto por los
componentes siguientes: Recursos, procesos estratégicos, procesos misionales,
procesos de soporte y productos.

Los procesos estratégicos son los siguientes: Planeacion y coordinacién. Los
procesos misionales son los siguientes: Investigacion de mercado, publicidad, ventas
y produccion. Los procesos de soporte son los siguientes: Admisién, contratacion,
salud y seguridad ocupacional, presupuestos, tesoreria, contabilidad, logistica y
calidad.

La dinamica del sistema es la siguiente: Los recursos tecnologicos, humanos y
financieros entran a los procesos estratégicos, misionales y de soporte. Por ultimo,
de los procesos misionales salen los productos que son bienes y servicios segun la
definicion de la norma ISO/IEC 9000.
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El mapa de procesos del proveedor tecnologico se expone en la grafica siguiente:

Figura 8. Mapa de procesos del proveedor tecnologico

Procesos Estratégicos
H Planeacion Coordinacion
|
Procesos Misionales
Investigacion
Recursos de Publicidad Ventas Produccion
Mercado
|
Procesos de Soporte
Salud
il I - y ] - - .
Admision Contratacion Seguridad Presupuestos | | Tesoreria| | Contabilidad | |Logistica|| Calidad
Ocupacional

Productos

Fuente: El autor.

7.3 ORGANIGRAMA DEL PROVEEDOR TECNOLOGICO

El organigrama del proveedor tecnoldégico microempresario presenta los niveles
siguientes: El primer nivel es el maximo en la jerarquia y estda compuesto unicamente
por el director general. El segundo nivel esta compuesto por los directores de las
restantes unidades de negocio. Estos directores son los siguientes: Director de
ventas, director de operaciones, director de recursos humanos y director financiero.
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El organigrama del proveedor tecnoldgico se expone en la grafica siguiente:

Figura 9. Organigrama del proveedor tecnol6gico

Director
General
| || |
| | | |
Director Director Director Director
de de de de
Ventas Operaciones Recursos Finanzas
Humanos
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8. DESARROLLO DEL MODELO

El presente capitulo del desarrollo del modelo expone el analisis de requisitos del
modelo y el disefio del modelo. Esta fase del desarrollo del modelo se encuentra
incluida en el disefio metodoldgico y se desarroll6 como se menciond en el
cronograma presentado en el anteproyecto.

8.1 ANALISIS DE REQUISITOS DEL MODELO

8.1.1 Tipo de modelo

El tipo de modelo es arquitectonico y matematico.
El modelo es arquitectdnico porque expone los bloques de construccion mediante los
cuales, se integran los procesos de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT. El

modelo es matematico porque expone las ecuaciones de los nuevos indicadores que
requieren calculo.

8.1.2 Entradas

Las entradas del modelo son las siguientes: Entorno econdmico competitivo y
dinamico, asi como las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT.

8.1.3 Salidas

La salida del modelo es la productividad.
Las entradas y salidas del modelo se resumen en la gréfica siguiente:

Figura 10. Entradas y salidas

Entorno econdmico competitivo y dinamico—
Proveedor

- .. — Productividad
Tecnolégico

Las mejores practicas—
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8.1.4 Condiciones

Las variables que condicionan al modelo son las siguientes: Ejecucion de las mejores
practicas y productividad.

8.1.4.1 Ejecucion de las mejores practicas

Ejecucion de las mejores practicas > 0

La ejecucion de las mejores practicas presenta los puntos mas representativos
siguientes: Ejecucion nula, ejecucion parcial y ejecucion total.

Los puntos de ejecucion de las mejores practicas se resumen en la grafica siguiente:

Figura 11. Eje de ejecucion de las mejores practicas

| | | Ejecucion de las mejores practicas
0 Ejecucion parcial de las mejores practicas Ejecucién total de las mejores practicas

8.1.4.2 Productividad

Productividad > 0
La productividad presenta los puntos mas representativos siguientes: Productividad
nula, productividad maxima sin las mejores practicas y productividad maxima con las
mejores practicas.

Los valores de productividad se resumen en la grafica siguiente:

Figura 12. Eje de productividad

I | | Productividad
0 Productividad Maxima sin las Mejores Practicas Productividad Maxima con las Mejores Practicas
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8.1.5 Variables exégenas

La variable exdégena del modelo es el entorno econémico competitivo y dinamico.

8.1.6 Variables endégenas

Las variables enddgenas del modelo son las siguientes: Las mejores practicas y la
productividad.

8.1.7 Datos conocidos

Los datos conocidos del modelo son los siguientes: Procesos de negocio y las
mejores practicas.

8.1.8 Datos desconocidos

Los datos desconocidos del modelo son los siguientes: El entorno econémico
competitivo y dinamico, ademas de la productividad.
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Las entradas, salidas, variables exdgenas, variables enddgenas, datos conocidos y
desconocidos se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 2. Matriz de requisitos del modelo

VARIABLE DATO
ENDOGENA CONOCIDO

VARIABLE VARIABLE

ENTRADA SALIDA

Entorno
Econbmico
Competitivo
y
Dinamico

Las
Mejores
Practicas

Procesos
de
Negocio

Productividad
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8.2 DISENO DEL MODELO

8.2.1 Definiciéon del diagrama

En esta seccidon se define el proceso para obtener el diagrama del modelo. El
diagrama del modelo es solamente el componente visual o cosmético del modelo.
Por lo tanto, no es el nucleo del modelo, ni es el componente principal del modelo, ya
que el diagrama puede deducirse de la integracién de las mejores practicas ITIL,
TOGAF y COBIT, asi como deducirse de los indicadores de gestion, pero la
integracion de las mejores practicas y los indicadores no pueden deducirse del
diagrama. En consecuencia, el diagrama es el producto secundario y la integracion
mas los indicadores, son los productos principales del proyecto.

Para exponer el proceso de definicion del diagrama del modelo, primero se presentan
sus componentes y luego las causas por las cuales interactuan y como interactuan.

El diagrama del modelo se definié con bloques estructurales, acoplados mediante
relaciones.

Los bloques estructurales del diagrama del modelo son los siguientes: Los
subcomponentes del modelo para el proveedor tecnoldgico y los productos
principales del proyecto.

Los subcomponentes del modelo para el proveedor tecnolégico son los siguientes:
Las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT, asi como las fases de ITIL.

Las fases de ITIL son las siguientes: Estrategia, disefo, transicién, operacion y
mejora continua.

Los productos principales del proyecto son los siguientes: La integraciéon de los
procesos de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT, asi como los nuevos
indicadores absolutos y relativos para cada fase de ITIL.

Las relaciones entre las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT se definieron por su
integracion.

Las relaciones entre las fases estrategia, diseno, transicion, operacion y mejora
continua de ITIL se definieron mediante la transversalidad de la fase de mejora
continua a lo largo de las fases restantes de ITIL.

Las relaciones entre los indicadores y las fases de ITIL se definieron con la
pertenencia de los subconjuntos de indicadores a cada fase.
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La relacion entre las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT es metodolégica y se
expresd mediante inclusion de conjuntos. COBIT integra a ITIL y a TOGAF, por lo
cual esta representado por el conjunto mayor. ITIL y TOGAF estan representados por
los conjuntos menores.

Larelacién entre las fases de ITIL es metodoldgica y se representé mediante enlaces
continuos.

La relacion entre los indicadores e ITIL es matematica y se representdé mediante
enlaces discontinuos, indicando una relacion mas abstracta que la existente entre las
fases de ITIL.

El diagrama de bloques para el modelo se expone en la grafica siguiente:

Figura 13. Diagrama del modelo

COBIT
ITIL
Indicadores Indicadores Indicadores Indicadores
Absolutos Relativos Absolutos Relativos
Estrategia [ ] Disefio
Indicadores ] Mejora B Indicadores
Absolutos | Continua | Relativos TOGAF
Transicion —  Operacion
Indicédores Indicadores Indicadores Indicédores
Absolutos Relativos Absolutos Relativos

------------------------------ Acoplamiento matematico

Acoplamiento metodologico

Fuente: El autor.
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8.2.2 Integracion de las mejores practicas

La integracion de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT, se realiza mediante la
asignacion de los procesos en los dominios EDM (Evaluar Dirigir Monitorear), APO
(Alinear Planear Organizar), BAI (Construir Adquirir Implementar), DSS (Entregar
Proveer servicio Soportar) y MEA (Monitorear Evaluar Valorar) de COBIT, a los
procesos y funciones correspondientes en las fases de estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora continua de ITIL, y a las fases preliminar, vision de arquitectura,
arquitectura de negocio, arquitecturas de sistemas de informacioén, arquitectura de
tecnologia, oportunidades y soluciones, planeacién de migracién, gobernanza de
implementacion, gestion del cambio de arquitectura y gestion de requisitos en
TOGAF. Si se menciona a procesos en ITIL, se refiere a procesos y funciones en
ITIL. [14], [15], [16]

La asignacion de los procesos de ITIL, COBIT y fases de TOGAF incluye a todos los
procesos de ITIL y a todas las fases de TOGAF. La asignacién de procesos de ITIL y
fases de TOGAF excluye la fase de operacion en ITIL, debido a que TOGAF gobierna
la implementacion y la implementacion en ITIL es transicidon, no operacion. [18], [19],
[20]

Operacion en ITIL es administracion de la implementacion terminada y entregada al
cliente. Por lo tanto la operacién en ITIL no implementa ni entrega la implementacion
terminada al cliente. Transicion en ITIL incluye administracion de la implementacion
sin terminar o terminada sin entregar al cliente. TOGAF no administra la
implementacion terminada y entregada al cliente. [21], [22], [23], [36]

Aunque TOGAF gobierna y sus actividades de gobernanza pueden ser actividades de
administracidn en otras estructuras conceptuales como ITIL por ejemplo, lo que esta
administrando TOGAF en este ultimo caso, es la implementacién sin terminar o
terminada sin entregar al cliente, pero no es la implementacion terminada y
entregada al cliente. La gobernanza de TOGAF sea o no administracion en ITIL, no
es operacion en ITIL, es transicion en ITIL. Lo que importa no es si se esta
administrando o no, lo que importa es lo que se esta administrando para saber si se
esta actuando en la etapa de transicién o en operacién. La integracién de las mejores
practicas ITIL, TOGAF, COBIT vy el proveedor tecnologico se ejecuta través de la
asignacion de procesos del proveedor tecnologico a los procesos y funciones de ITIL,
e indirectamente a las fases de TOGAF y los procesos de COBIT por efecto de la
integracion de las mejores practicas. Aunque la integracién se visualiza con respecto
a ITIL, ITIL es una referencia pedagdgica y no real, para que la mente se situe
facilmente en el ciclo de vida del servicio. La mejor practica de referencia en la
integracion es dinamica, porque la escogida puede variar debido a que las tres
mejores practicas ahora son una. [45], [47], [49], [50]
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La integracion de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT se resume en la
grafica siguiente:

Figura 14. Integracion de ITIL, TOGAF y COBIT
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8.2.2.1 Integracion con respecto a la fase de estrategia en ITIL

8.2.2.1.1 Proceso de gestion de la demanda

El proceso de gestion de la demanda en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Procesos
APQO3 Gestion de arquitectura empresarial en COBIT, fases preliminar, A Visién de
arquitectura y B Arquitectura de negocio en TOGAF, procesos de planeacion,
investigacion de mercado y ventas en el proveedor tecnolégico.

El cuadro tres localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracidn de las mejores practicas con respecto
a la fase de estrategia en ITIL, para el proceso de gestion de la demanda.

8.2.2.1.2 Proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl

El proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl en ITIL, comparte
actividades y recursos tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases
siguientes: Procesos EDM1 Establecimiento y mantenimiento de la estructura de
gobierno, EDM2 Aseguramiento de optimizacion del valor, EDM5 Aseguramiento de
transparencia del interesado, APO1 Definicién de la estructura de gestién para Tl,
APQO2 Gestion de estrategia en COBIT, fases preliminar, H Gestion del cambio de
arquitectura, A Vision de arquitectura, B Arquitectura de negocio en TOGAF,
procesos de planeacién, coordinacion, calidad, investigacion de mercado y ventas en
el proveedor tecnoldgico.

El cuadro cuatro localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto
a la fase de estrategia en ITIL, para el proceso de gestion de la estrategia para
servicios de TI.

8.2.2.1.3 Proceso de gestion financiera para servicios de Ti

El proceso de gestion financiera para servicios de Tl en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos EDM3 Aseguramiento de optimizacion del riesgo, APO12 Gestion de
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riesgo, EDM4 Aseguramiento de optimizacién del recurso, APO6 Gestién de
presupuesto y costo en COBIT, fases E Oportunidades y soluciones, F Planeacion de
migracion, G Gobernanza de implementacion, A Vision de arquitectura en TOGAF,
procesos de planeacion, coordinacion, logistica, produccién, investigacion de
mercado, contabilidad, tesoreria y presupuestos en el proveedor tecnologico.

El cuadro cinco localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto
alafase de estrategia en ITIL, para el proceso de gestion financiera para servicios de
TI.

8.2.2.1.4 Proceso de gestion de portafolio del servicio

El proceso de gestion de portafolio del servicio en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos APO4 Gestidon de innovacion, APOS Gestion de portafolio, BAI2 Gestion de
requisitos en COBIT, fases B Arquitectura de negocio, preliminar, gestién de
requisitos en TOGAF, procesos de planeacion, produccién, investigacion de mercado,
ventas, logistica y calidad en el proveedor tecnologico.

El cuadro seis localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto
a la fase de estrategia en ITIL, para el proceso de gestidén de portafolio del servicio.

8.2.2.1.5 Proceso de gestion de las relaciones con el negocio

El proceso de gestion de las relaciones con el negocio en ITIL, comparte actividades
y recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos APO7 Gestidn de recursos humanos, APO8 Gestidn de relaciones, BAI2
Definicién de requisitos en COBIT, fases preliminar, B Arquitectura de negocio,
gestion de requisitos en TOGAF, procesos de admision, contratacion, salud vy
seguridad ocupacional, planeacion, investigacion de mercado y ventas en el
proveedor tecnolégico.

El cuadro siete localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracidon de las mejores practicas con respecto
a la fase de estrategia en ITIL, para el proceso de gestion de las relaciones con el
negocio.
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8.2.2.2 Fase de diserio en ITIL

8.2.2.2.1 Proceso de coordinacion del disefio

El proceso de coordinacion del disefio en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Procesos
APQO3 Gestion de arquitectura empresarial, BAlI1 Gestidn de programas y proyectos,
BAI2 Definicidn de requisitos en COBIT, fases preliminar, A Vision de arquitectura, B
Arquitectura de negocio, E Oportunidades y soluciones, gestion de requisitos en
TOGAF, procesos de planeacion, investigacidon de mercado, ventas y coordinacion en
el proveedor tecnolodgico.

El cuadro ocho localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracidn de las mejores practicas con respecto
a la fase de disefio en ITIL, para el proceso de coordinacion del disefio.

8.2.2.2.2 Proceso de gestion de la capacidad del servicio

El proceso de gestidn de la capacidad del servicio en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos EDM4 Aseguramiento de optimizacién del recurso, APO3 Gestion de
Arquitectura empresarial, BAl4 Gestion de disponibilidad y capacidad en COBIT,
fases A Vision de arquitectura, E Oportunidades y soluciones en TOGAF, procesos
de planeacion y coordinaciéon en el proveedor tecnologico.

El cuadro nueve localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia
de procesos y fases, incluidos en la integracidn de las mejores practicas con respecto
a la fase de diseno en ITIL, para el proceso de gestioén de la capacidad del servicio.

8.2.2.2.3 Proceso de gestion de catalogo del servicio

El proceso de gestion de catalogo del servicio en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Proceso APO5 Gestion de portafolio en COBIT, fase B Arquitectura de negocio en
TOGAF, procesos de planeacion, investigacion de mercado, ventas, logistica,
produccion y calidad en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 10 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
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procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestion de catalogo del servicio.

8.2.2.2.4 Proceso de gestion de la continuidad del servicio de Tl

El proceso de gestion de la continuidad del servicio de Tl en ITIL, comparte
actividades y recursos tecnolédgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases
siguientes: Procesos EDM3 Aseguramiento de optimizacion del riesgo, APO12
Gestion de riesgo, DSS4 Gestion de continuidad en COBIT, fases E Oportunidades y
soluciones, F Planeacién de migracion, G Gobernanza de implementacion, A Vision
de arquitectura en TOGAF, procesos de planeacion, coordinacion, logistica y
produccion en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 11 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestidon de la continuidad del servicio de
TI.

8.2.2.2.5 Proceso de gestion de la disponibilidad

El proceso de gestion de la disponibilidad en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Proceso
BAI4 Gestion de disponibilidad y capacidad en COBIT, fases C Arquitecturas de
sistemas de informacion, D Arquitectura de tecnologia, E Oportunidades y soluciones,
F Planeacion de migracion en TOGAF, procesos de logistica, planeacién y
coordinacion en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 12 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestion de la disponibilidad.

8.2.2.2.6 Proceso de gestion de nivel del servicio

El proceso de gestion de nivel del servicio en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Proceso
APQO9 Gestion de acuerdos del servicio en COBIT, fase G Gobernanza de
implementacion en TOGAF, procesos de planeacion, ventas y calidad en el
proveedor tecnolégico.
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El cuadro 13 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestion de nivel del servicio.

8.2.2.2.7 Proceso de gestion del proveedor

El proceso de gestion del proveedor en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Procesos
EDM3 Aseguramiento de optimizacién del riesgo, APO12 Gestion de riesgo, APO10
Gestién de proveedores en COBIT, fases E Oportunidades y soluciones, F
Planeacion de migracion, G Gobernanza de implementacion, A visidn de arquitectura
en TOGAF, procesos de planeacién, coordinacion, logistica, produccion y calidad en
el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 14 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestién del proveedor.

8.2.2.2.8 Proceso de gestion de la seguridad

El proceso de gestidon de la seguridad en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Procesos
EDM3 Aseguramiento de optimizacién del riesgo, APO12 Gestidn de riesgo, APO13
Gestion de seguridad en COBIT, fases E Oportunidades y soluciones, F Planeacion
de migraciéon, G Gobernanza de implementacion, A Visidn de arquitectura en TOGAF,
procesos de planeacién, coordinacion, logistica y produccion, calidad en el proveedor
tecnoldgico.

El cuadro 15 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de

procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de disefio en ITIL, para el proceso de gestion de la seguridad.
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8.2.2.3 Fase de transicion en ITIL

8.2.2.3.1 Proceso de evaluacion del cambio

El proceso de evaluacion del cambio en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Proceso
BAI6 Gestion de cambios en COBIT, fases F Planeacion de migracion, G
Gobernanza de implementacién, H Gestidon del cambio de arquitectura en TOGAF,
procesos de planeacién, coordinacion, calidad, logistica y produccion en el proveedor
tecnologico.

El cuadro 16 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de evaluacién del cambio.

8.2.2.3.2 Proceso de gestion del activo y la configuracién del servicio

El proceso de gestidn del activo y la configuracion del servicio en ITIL, comparte
actividades y recursos tecnolédgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases
siguientes: Procesos BAI9 Gestion de activos, BAI10 Gestion de configuracidén en
COBIT, fases C Arquitecturas de sistemas de informacion, D Arquitectura de
tecnologia, F Planeacion de Migracion en TOGAF, procesos de logistica, planeacion
y coordinacion en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 17 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de gestion del activo y la configuracion
del servicio.

8.2.2.3.3 Proceso de gestion del cambio

El proceso de gestion del cambio en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Procesos
BAI1 Gestidon de programas y proyectos, BAI6 Gestion de cambios en COBIT, fases
E Oportunidades y soluciones, F Planeacién de migracién, G Gobernanza de
implementacion, H Gestion del cambio de arquitectura en TOGAF, procesos de
Planeacién, coordinacion, logistica, produccién y calidad en el proveedor tecnoldgico.
El cuadro 18 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
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procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de gestién del cambio.

8.2.2.3.4 Proceso de gestion del conocimiento

El proceso de gestion del conocimiento en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes: Proceso
BAI8 Gestidon de conocimiento en COBIT, fase H Gestion del cambio de arquitectura
en TOGAF, procesos de planeacién, coordinacion, logistica, produccion y calidad en
el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 19 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de gestion del conocimiento.

8.2.2.3.5 Proceso de gestion de la liberacion y el despliegue

El proceso de gestidon de la liberacidon y el despliegue en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos BAI3 Identificacion y construccién de soluciones, DSS6 Gestién de
controles del proceso de negocio en COBIT, fases G Gobernanza de
implementacion, H Gestion del cambio de arquitectura en TOGAF, procesos de
planeacion, logistica, produccién, coordinacion y calidad en el proveedor tecnologico.

El cuadro 20 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de gestion de la liberacion y el
despliegue.

8.2.2.3.6 Proceso de planeacioén y soporte a la transicion

El proceso de planeacion y soporte a la transicion en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos BAI5S Gestion de habilitacion del cambio organizacional, BAI7 Gestion de
aceptacion y transicionamiento del cambio en COBIT, fases E Oportunidades vy
soluciones, C Arquitecturas de sistemas de informacion, D Arquitectura de tecnologia,
F Planeacién de migracion en TOGAF, procesos de planeacion, logistica y
coordinacion en el proveedor tecnologico.
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El cuadro 21 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de planeacién y soporte a la transicion.

8.2.2.3.7 Proceso de validacion y prueba del servicio

El proceso de validacion y prueba del servicio en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos APO12 Gestidn de riesgo, BAI3 Identificacidon y construccion de soluciones
en COBIT, fases A Vision de arquitectura, E Oportunidades y soluciones, F
Planeacién de migracion, G Gobernanza de implementacion en TOGAF, procesos de
planeacioén, coordinacion, logistica, produccion y calidad en el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 22 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de transicion en ITIL, para el proceso de validacion y prueba del servicio.

8.2.2.4 Fase de operacion en ITIL

8.2.2.4.1 Proceso de gestion del acceso

El proceso de gestion del acceso en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS5
Gestidn de servicios de seguridad en COBIT y proceso de produccion en el
proveedor tecnolégico.

El cuadro 23 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para el proceso de gestion del acceso.

8.2.2.4.2 Proceso de gestion del evento

El proceso de gestidon del evento en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS2
Gestidn de solicitudes del servicio e incidentes en COBIT, procesos de planeacion,
logistica produccion y calidad en el proveedor tecnologico.
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El cuadro 24 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para el proceso de gestion del evento.

8.2.2.4.3 Proceso de gestion del incidente

El proceso de gestion del incidente en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS2
Gestion de solicitudes del servicio e incidentes en COBIT, procesos de planeacion,
logistica, produccién y calidad en el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 25 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para el proceso de gestién del incidente.

8.2.2.4.4 Proceso de gestion del problema

El proceso de gestion del problema en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS3
Gestion de problemas en COBIT, procesos de planeacion, logistica, produccion y
calidad en el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 26 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para el proceso de gestién del problema.

8.2.2.4.5 Proceso de gestion de la solicitud

El proceso de gestiéon de la solicitud en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS2
Gestion de solicitudes del servicio e incidentes en COBIT, procesos de planeacion,
logistica, produccién y calidad en el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 27 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de

procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para el proceso de gestion de la solicitud.
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8.2.2.4.6 Funcion de escritorio del servicio

La funcion de escritorio del servicio en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnologicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Procesos APO5
Gestidén de portafolio del servicio, DSS2 Gestion de solicitudes del servicio e
incidentes en COBIT, procesos de planeacioén, investigacion de mercado, ventas,
logistica, produccién y calidad en el proveedor tecnoldgico.

El cuadro 28 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para la funcidén de escritorio del servicio.

8.2.2.4.7 Funcion de gestion de la aplicacion

La funcion de gestion de la aplicacion en ITIL, comparte actividades y recursos
tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS1
Gestion de operaciones en COBIT, procesos de logistica, produccion y calidad en el
proveedor tecnologico.

El cuadro 29 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para la funcién de gestion de la aplicacion.

8.2.2.4.8 Funcion de gestion de las operaciones de TI

La funcion de gestién de las operaciones de Tl en ITIL, comparte actividades y
recursos tecnolégicos, humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso
DSS1 Gestion de operaciones en COBIT, procesos de logistica, produccioén y calidad
en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 30 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de

procesos incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a la fase
de operacion en ITIL, para la funcién de gestion de las operaciones de TI.
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8.2.2.4.9 Funcion de gestion técnica

La funcion de gestion técnica en ITIL, comparte actividades y recursos tecnolégicos,
humanos y financieros, con los procesos siguientes: Proceso DSS1 Gestion de
operaciones en COBIT, procesos de logistica, produccion y calidad en el proveedor
tecnoldgico.

El cuadro 31 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de operacién en ITIL, para la funcion de gestidn técnica.

8.2.2.5 Fase de mejora continua en ITIL

8.2.2.5.1 Proceso de enfoque de la mejora continua al servicio

El proceso de enfoque de la mejora continua al servicio en ITIL, comparte actividades
y recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, con los procesos y fases siguientes:
Procesos EDM2 Aseguramiento de optimizacion del valor, EDM3 Aseguramiento de
optimizacién del riesgo, EDM4 aseguramiento de optimizacion del recurso, EDM5
Aseguramiento de transparencia del interesado, MEA1 Monitoreo, evaluacion vy
valoracion de rendimiento y conformidad, ME2 Monitoreo, evaluacion y valoracién del
sistema de control interno, MEA3 Monitoreo, evaluacion y valoracién de cumplimiento
de requisitos externos en CIBIT, fases H Gestion del cambio de arquitectura, E
Oportunidades y soluciones, F Planeacion de migraciéon, G Gobernanza de
implementacion en TOGAF, procesos de planeacion, coordinacién, logistica,
produccion y calidad en el proveedor tecnolégico.

El cuadro 32 localizado en el anexo A, expone detalladamente la correspondencia de
procesos y fases, incluidos en la integracion de las mejores practicas con respecto a
la fase de mejora continua en ITIL, para el proceso de enfoque de la mejora continua
al servicio.

8.2.3 Cuantificacion de los indicadores para gestion

En el proceso de la cuantificacidn de los indicadores para gestion, se definen los
indicadores absolutos, los indicadores relativos y sus ecuaciones respectivas para
todos los procesos de las etapas de estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora
continua en ITIL. No es necesario definir indicadores para TOGAF y COBIT porque
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estan integradas ITIL, TOGAF y COBIT.

Para algunos indicadores, la obtencion es directa porque no se calculan. En cambio
se miden u observan, mediante el sistema informatico o el usuario. El valor de estos
indicadores no requiere ecuaciones con el objetivo de obtener su valor.

La creaciéon de las ecuaciones de los indicadores incluye las caracteristicas
siguientes: La ecuacion de los indicadores relativos se cre6 con un cociente. La tasa
tiene como denominador el tiempo. El promedio incluye numerador y denominador
con unidades diferentes. El indicador de progreso incorpora numerador y
denominador con las unidades iguales. En los indicadores de eficiencia o progreso, el
numerador se multiplica por cien para que la unidad sea por ciento (%). Las adiciones
se incluyen para significar que un total estd compuesto por componentes,
generalmente en los indicadores de eficiencia o progreso.

8.2.3.1 Fase de estrategia en ITIL

8.2.3.1.1 Proceso de gestion de la demanda

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de desarrollo para plan de demanda, retardo de ejecucion para desarrollo del
plan de demanda, tiempo de revision para plan de demanda, retardo de ejecucién
para revision del plan de demanda, tiempo de documentacion para plan de demanda,
retardo de ejecuciéon para documentacion del plan de demanda, planes relativos de
demanda desarrollados, planes relativos de demanda no desarrollados, tasa de
planes de demanda desarrollados, tiempo promedio de desarrollo para plan de
demanda, tiempo relativo de desarrollo para plan de demanda, ejecucion de
desarrollo para plan de demanda, retardo relativo de ejecucion para desarrollo del
plan de demanda, planes relativos de demanda revisados, planes relativos de
demanda no revisados, tasa de planes de demanda revisados, tiempo promedio de
revision para plan de demanda, tiempo relativo de revision para plan de demanda,
ejecucion de revisidn para plan de demanda, retardo relativo de ejecucion para
revision del plan de demanda, planes relativos de demanda documentados, planes
relativos de demanda indocumentados, tasa de planes de demanda documentados,
tiempo promedio de documentacion para plan de demanda, tiempo relativo de
documentacion para plan de demanda, ejecucién de documentacion para plan de
demanda y retardo relativo de ejecucion para documentacién del plan de demanda.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:

Accesos al servicio, accesos a servicio por horario, usuarios por horario, usuarios
anteriores, usuarios nuevos, usuarios retirados, tiempo de utilizacion de servicio,
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Planes de demanda desarrollados, planes de demanda no desarrollados, planes de
demanda revisados, planes de demanda no revisados, dentro de los indicadores
directos, accesos promedio a servicio, tasa de accesos a servicio, usuarios relativos
retirados, tasa de usuarios, tasa de usuarios nuevos, tasa de usuarios retirados,
tiempo promedio de utilizacion de servicio segun accesos, tiempo promedio de
utilizacién de servicio segun usuarios y tiempo relativo de utilizacién del servicio.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para plan de demanda, retardo de ejecucion para desarrollo del
plan de demanda, planes de demanda revisados, planes de demanda no revisados,
tiempo de revision para plan de demanda, retardo de ejecucion para revision del plan
de demanda, tiempo de documentacion para plan de demanda y retardo de ejecucion
para documentacion del plan de demanda, dentro de los indicadores de proceso.

Accesos al servicio, accesos a servicio por horario, usuarios por horario, usuarios
anteriores, usuarios nuevos, usuarios retirados, tiempo de utilizacion de servicio,
Planes de demanda desarrollados, planes de demanda no desarrollados, planes de
demanda revisados, planes de demanda no revisados, dentro de los indicadores de
producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Planes relativos de demanda desarrollados, planes relativos de demanda no
desarrollados, tasa de planes de demanda desarrollados, tiempo promedio de
desarrollo para plan de demanda, tiempo relativo de desarrollo para plan de
demanda, ejecucion de desarrollo para plan de demanda, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo del plan de demanda, planes relativos de demanda
revisados, planes relativos de demanda no revisados, tasa de planes de demanda
revisados, tiempo promedio de revision para plan de demanda, tiempo relativo de
revision para plan de demanda, ejecucidn de revision para plan de demanda, retardo
relativo de ejecucion para revision del plan de demanda, planes relativos de demanda
documentados, planes relativos de demanda indocumentados, tasa de planes de
demanda documentados, tiempo promedio de documentacion para plan de demanda,
tiempo relativo de documentacion para plan de demanda, ejecucion de
documentacion para plan de demanda y retardo relativo de ejecucién para
documentacion del plan de demanda, dentro de los indicadores de proceso.

Accesos promedio a servicio, tasa de accesos a servicio, usuarios retirados, tasa de
usuarios, tasa de usuarios nuevos, tasa de usuarios retirados, tiempo promedio de
utilizacién de servicio segun accesos, tiempo promedio de utilizacion de servicio
segun usuarios y tiempo relativo de utilizacién del servicio, dentro de los indicadores
de producto.

El cuadro 33 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
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indicadores para el proceso de gestion de la demanda.

8.2.3.1.2 Proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de ejecucion de la directriz, retardo de ejecucion para directriz, proyectos
desarrollados, proyectos no desarrollados, tiempo de desarrollo para proyecto,
retardo de ejecucion para desarrollo del proyecto, proyectos no retardados, proyectos
retardados, proyectos sin sobrecosto, proyectos con sobrecosto, procesos
actualizados, procesos eliminados, procesos utilizados, alianzas actualizadas,
alianzas eliminadas y alianzas utilizadas.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Ejecucion total de directrices, ejecucion parcial de directrices, ejecucion nula de
directrices, tasa de directrices impartidas, tiempo promedio de ejecucion de las
directrices, tiempo relativo de ejecucidn de la directriz, ejecucidn de directriz, retardo
relativo de ejecucion para directriz, proyectos relativos desarrollados, proyectos
relativos no desarrollados, tasa de proyectos desarrollados, tiempo promedio de
desarrollo para proyecto, tiempo relativo de desarrollo para proyecto, ejecucion de
proyecto, retardo relativo de ejecuciéon para desarrollo de proyecto, proyectos
relativos no retardados, tasa de proyectos no retardados, proyectos relativos
retardados, tasa de proyectos no retardados, proyectos relativos sin sobrecosto, tasa
de proyectos sin sobrecosto, proyectos relativos con sobrecosto, tasa de proyectos
con sobrecosto, procesos relativos actualizados, tasa de procesos actualizados,
procesos relativos eliminados, tasa de procesos eliminados, procesos relativos
utilizados, tasa de procesos utilizados, alianzas relativas actualizadas, tasa de
alianzas actualizadas, alianzas relativas eliminadas, tasa de alianzas eliminadas,
alianzas relativas utilizadas y tasa de alianzas utilizadas.

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de ejecucion de la directriz, retardo de ejecucion para directriz, tiempo de
desarrollo para proyecto, retardo de ejecucion para desarrollo del proyecto, proyectos
no retardados, proyectos retardados, proyectos sin sobrecosto y proyectos con
sobrecosto, dentro de los indicadores directos.

Ejecucion total de directrices, ejecucion parcial de directrices, ejecucion nula de
directrices, tasa de directrices impartidas, tiempo promedio de ejecucion de las
directrices, tiempo relativo de ejecucién de la directriz, ejecucién de directriz, retardo
relativo de ejecucion para directriz, proyectos relativos desarrollados, proyectos
relativos no desarrollados, tasa de proyectos desarrollados, tiempo promedio de
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desarrollo para proyecto, tiempo relativo de desarrollo para proyecto, ejecucion de
proyecto, retardo relativo de ejecuciéon para desarrollo de proyecto, proyectos
relativos no retardados, tasa de proyectos no retardados, proyectos relativos
retardados, tasa de proyectos no retardados, proyectos relativos sin sobrecosto, tasa
de proyectos sin sobrecosto, proyectos relativos con sobrecosto, tasa de proyectos
con sobrecosto, procesos relativos actualizados, tasa de procesos actualizados,
procesos relativos eliminados, tasa de procesos eliminados, procesos relativos
utilizados, tasa de procesos utilizados, alianzas relativas actualizadas, tasa de
alianzas actualizadas, alianzas relativas eliminadas, tasa de alianzas eliminadas,
alianzas relativas utilizadas y tasa de alianzas utilizadas, dentro de los indicadores
indirectos.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Alianzas actualizadas, alianzas eliminadas, alianzas utilizadas, proyectos
desarrollados, proyectos no desarrollados, procesos actualizados, procesos
eliminados y procesos utilizados, dentro de los indicadores directos.

El cuadro 34 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion de la estrategia para servicios de TI.

8.2.3.1.3 Proceso de gestion financiera para servicios de Tl

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Politicas financieras desarrolladas, tiempo de desarrollo de politica financiera, retardo
de ejecucion para desarrollo de politica financiera, politicas financieras no
desarrolladas, politicas financieras revisadas, tiempo de revision de politica
financiera, retardo de ejecucién para revision de politica financiera, politicas
financieras no revisadas, costos supervisados, costos insupervisados, retardo de
ejecucion presupuestal, presupuestos supervisados, presupuestos insupervisados,
tarifa de servicio de la competencia, procesos con sobrecosto, proyectos con
sobrecosto, beneficio de proceso, proyectos de minimizacion de costo, costo de
proceso, beneficio de proyecto, costo de proyecto, bienes comprados, tiempo de
compra del bien, retardo de ejecucion para compra del bien, bienes rentados, tiempo
de renta del bien, retardo de ejecucion para renta del bien, activos depreciados,
activos no depreciados, servicios cobrados, tiempo de servicio cobrado, retardo de
ejecucion para cobro del servicio, servicios por cobrar, proyectos financiados
internamente, tiempo de financiacion interna del proyecto, retardo de ejecucion para
financiacion interna del proyecto, proyectos financiados externamente, tiempo de
financiacion externa del proyecto, retardo de ejecucion para financiacion externa del
proyecto, articulos de configuracion registrados como activos, tiempo de registro
como activo para articulo de configuracion, retardo de ejecucion para registro como
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activo de articulo de configuracion y articulos de configuracion no registrados como
activos.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Politicas relativas financieras desarrolladas, tasa de politicas financieras
desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo de politica financiera, tiempo relativo de
desarrollo de politica financiera, ejecuciéon de desarrollo para politica financiera,
retardo relativo de ejecucién para desarrollo de politica financiera, politicas relativas
financieras no desarrolladas, politicas relativas financieras revisadas, tasa de
politicas financieras revisadas, tiempo promedio de revision de politica financiera,
tiempo relativo de revision de politica financiera, ejecucion de revision para politica
financiera, retardo relativo de ejecucion para revision de politica financiera, politicas
relativas financieras no revisadas, costos relativos supervisados, tasa de costos
supervisados, costos relativos insupervisados, tasa de cuentas por cobrar, tasa de
cuentas por pagar, ejecuciéon de presupuesto, retardo relativo de ejecuciéon
presupuestal, presupuestos relativos supervisados, tasa de presupuestos
supervisados, presupuestos relativos insupervisados, tarifa relativa de servicio de la
competencia, procesos relativos con sobrecosto, proyectos relativos con sobrecosto,
relacion beneficio costo de proceso, relacidn beneficio costo de proyecto, proyectos
relativos de minimizacién de costo, bienes relativos comprados, tasa de bienes
comprados, tiempo promedio de compra del bien, tiempo relativo de compra del bien,
ejecucion de compra del bien, retardo relativo de ejecucion para compra del bien,
bienes relativos rentados, tasa de bienes rentados, tiempo promedio de renta del
bien, tiempo relativo de renta del bien, ejecucion de renta del bien, retardo relativo de
ejecucion para renta del bien, activos relativos depreciados, activos relativos no
depreciados, servicios relativos cobrados, tasa de servicios cobrados, tiempo
promedio de cobro del servicio, tiempo relativo de servicio cobrado, ejecucion de
cobro del servicio, retardo relativo de ejecucion para cobro del servicio, servicios
relativos por cobrar, proyectos relativos financiados internamente, tasa de proyectos
financiados internamente, tiempo promedio de financiacion interna del proyecto,
tiempo relativo de financiacion interna del proyecto, ejecucidon de financiacion interno
del proyecto, retardo relativo de ejecucion para financiacion interna del proyecto,
proyectos relativos financiados externamente, tasa de proyectos financiados
externamente, tiempo promedio de financiacion externa de proyecto, tiempo relativo
de financiacion externa de proyecto, ejecucion de financiacion externa de proyecto,
retardo relativo de ejecucion para financiacion externa del proyecto, articulos relativos
de configuracién registrados como activos, tasa de articulos de configuraciéon
registrados como activos, tiempo promedio de registro como activo para articulo de
configuracion, tiempo relativo de registro como activo para articulo de configuracion,
ejecucion de registro como activo para articulo de configuracioén, retardo relativo de
ejecucion para registro como activo de articulo de configuracion y articulos relativos
de configuracion no registrados como activos.

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
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Tiempo de desarrollo de politica financiera, retardo de ejecucion para desarrollo de
politica financiera, tiempo de revisidon de politica financiera, retardo de ejecucion para
revision de politica financiera, retardo de ejecucion presupuestal, presupuestos
supervisados, presupuestos insupervisados, tarifa de servicio de la competencia,
procesos con sobrecosto, proyectos con sobrecosto, beneficio de proceso, costo de
proceso, beneficio de proyecto, costo de proyecto, tiempo de compra del bien,
retardo de ejecucion para compra del bien, tiempo de renta del bien, retardo de
ejecucion para renta del bien, tiempo de servicio cobrado, retardo de ejecucion para
cobro del servicio, tiempo de financiacién interna del proyecto, retardo de ejecucion
para financiacion interna del proyecto, tiempo de financiacidén externa del proyecto,
retardo de ejecucion para financiacidén externa del proyecto, tiempo de registro como
activo para articulo de configuracién y retardo de ejecucion para registro como activo
de articulo de configuracion, dentro de los indicadores directos.

Politicas relativas financieras desarrolladas, tasa de politicas financieras
desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo de politica financiera, tiempo relativo de
desarrollo de politica financiera, ejecucion de desarrollo para politica financiera,
retardo relativo de ejecucion para desarrollo de politica financiera, politicas relativas
financieras no desarrolladas, politicas relativas financieras revisadas, tasa de
politicas financieras revisadas, tiempo promedio de revision de politica financiera,
tiempo relativo de revision de politica financiera, ejecucién de revision para politica
financiera, retardo relativo de ejecucidn para revision de politica financiera, politicas
relativas financieras no revisadas, costos relativos supervisados, tasa de costos
supervisados, costos relativos insupervisados, tasa de cuentas por cobrar, tasa de
cuentas por pagar, ejecucion de presupuesto, retardo relativo de ejecucion
presupuestal, presupuestos relativos supervisados, tasa de presupuestos
supervisados, presupuestos relativos insupervisados, tarifa relativa de servicio de la
competencia, procesos relativos con sobrecosto, proyectos relativos con sobrecosto,
relacion beneficio costo de proceso, relacion beneficio costo de proyecto, proyectos
relativos de minimizacién de costo, bienes relativos comprados, tasa de bienes
comprados, tiempo promedio de compra del bien, tiempo relativo de compra del bien,
ejecucion de compra del bien, retardo relativo de ejecuciéon para compra del bien,
bienes relativos rentados, tasa de bienes rentados, tiempo promedio de renta del
bien, tiempo relativo de renta del bien, ejecucion de renta del bien, retardo relativo de
ejecucion para renta del bien, activos relativos depreciados, activos relativos no
depreciados, servicios relativos cobrados, tasa de servicios cobrados, tiempo
promedio de cobro del servicio, tiempo relativo de servicio cobrado, ejecucion de
cobro del servicio, retardo relativo de ejecucion para cobro del servicio, servicios
relativos por cobrar, proyectos relativos financiados internamente, tasa de proyectos
financiados internamente, tiempo promedio de financiacion interna del proyecto,
tiempo relativo de financiacién interna del proyecto, ejecucién de financiacion interno
del proyecto, retardo relativo de ejecuciéon para financiacién interna del proyecto,
proyectos relativos financiados externamente, tasa de proyectos financiados
externamente, tiempo promedio de financiacion externa de proyecto, tiempo relativo
de financiacion externa de proyecto, ejecucion de financiacién externa de proyecto,
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retardo relativo de ejecucion para financiacion externa del proyecto, articulos relativos
de configuracidon registrados como activos, tasa de articulos de configuraciéon
registrados como activos, tiempo promedio de registro como activo para articulo de
configuracion, tiempo relativo de registro como activo para articulo de configuracion,
ejecucion de registro como activo para articulo de configuracién, retardo relativo de
ejecucion para registro como activo de articulo de configuracion y articulos relativos
de configuracion no registrados como activos, dentro de los indicadores indirectos.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Politicas financieras desarrolladas, politicas financieras no desarrolladas, politicas
financieras revisadas, politicas financieras no revisadas, costos supervisados, costos
insupervisados, proyectos de minimizacion de costo, bienes comprados, bienes
rentados, activos depreciados, activos no depreciados, servicios cobrados, servicios
por cobrar, proyectos financiados internamente, proyectos financiados externamente,
articulos de configuracion registrados como activos y articulos de configuracién no
registrados como activos, dentro de los indicadores directos.

El cuadro 35 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion financiera para servicios de TI.

8.2.3.1.4 Proceso de gestion de portafolio del servicio

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Servicios proyectados, tiempo de proyeccién del servicio, retardo de ejecucion para
proyeccion del servicio, servicios retirados, tiempo de retiro del servicio, retardo de
ejecucion para retiro del servicio, servicios documentados, tiempo de documentacion
del servicio, retardo de ejecucion para documentacion del servicio, servicios no
documentados, servicios revisados, tiempo de revisidon del servicio, retardo de
ejecucion para revision del servicio, servicios no revisados, servicios auditados,
tiempo de auditoria del servicio, retardo de ejecucion para auditoria del servicio y
servicios no auditados.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes: Servicios relativos proyectados, tasa de servicios proyectados, tiempo
promedio de proyeccion del servicio, tiempo relativo de proyeccion del servicio,
ejecucion de proyeccion del servicio, retardo relativo de ejecucion para proyeccion del
servicio, servicios relativos retirados, tasa de servicios retirados, tiempo promedio de
retiro del servicio, tiempo relativo de retiro del servicio, ejecucion de retiro del servicio,
retardo relativo de ejecucidbn para retiro del servicio, servicios relativos
documentados, tasa de servicios documentados, tiempo promedio de documentacion
del servicio, tiempo relativo de documentacion del servicio, ejecucién de
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documentacion del servicio, retardo relativo de ejecucién para documentacion del
servicio, servicios relativos no documentados, tasa de servicios no documentados,
servicios relativos revisados, tasa de servicios revisados, tiempo promedio de revision
del servicio, tiempo relativo de revisidén del servicio, ejecucion de revision del servicio,
retardo relativo de ejecucion para revisidn del servicio, servicios relativos no
revisados, tasa de servicios no revisados, servicios relativos auditados, tasa de
servicios auditados, tiempo promedio de auditoria del servicio, tiempo relativo de
auditoria del servicio, ejecucion de auditoria del servicio, retardo relativo de ejecucion
para auditoria del servicio, servicios relativos no auditados y tasa de servicios no
auditados.

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de proyeccion del servicio, retardo de ejecucion para proyeccion del servicio,
tiempo de retiro del servicio, retardo de ejecucion para retiro del servicio, tiempo de
documentacion del servicio, retardo de ejecucion para documentacion del servicio,
tiempo de revision del servicio, retardo de ejecucion para revision del servicio, tiempo
de auditoria del servicio y retardo de ejecucion para auditoria del servicio, dentro de
los indicadores directos.

Servicios relativos proyectados, tasa de servicios proyectados, tiempo promedio de
proyeccion del servicio, tiempo relativo de proyeccion del servicio, ejecucion de
proyeccion del servicio, retardo relativo de ejecuciéon para proyecciéon del servicio,
servicios relativos retirados, tasa de servicios retirados, tiempo promedio de retiro del
servicio, tiempo relativo de retiro del servicio, ejecucion de retiro del servicio, retardo
relativo de ejecucion para retiro del servicio, servicios relativos documentados, tasa
de servicios documentados, tiempo promedio de documentacién del servicio, tiempo
relativo de documentacion del servicio, ejecucion de documentacion del servicio,
retardo relativo de ejecucion para documentacion del servicio, servicios relativos no
documentados, tasa de servicios no documentados, servicios relativos revisados,
tasa de servicios revisados, tiempo promedio de revision del servicio, tiempo relativo
de revision del servicio, ejecucion de revisidn del servicio, retardo relativo de
ejecucion para revision del servicio, servicios relativos no revisados, tasa de servicios
no revisados, servicios relativos auditados, tasa de servicios auditados, tiempo
promedio de auditoria del servicio, tiempo relativo de auditoria del servicio, ejecucion
de auditoria del servicio, retardo relativo de ejecucidon para auditoria del servicio,
servicios relativos no auditados y tasa de servicios no auditados, dentro de los
indicadores indirectos.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Servicios proyectados, servicios retirados, servicios documentados, servicios no

documentados, servicios revisados, servicios no revisados, servicios auditados y
servicios no auditados, dentro de los indicadores directos.

El cuadro 36 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
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indicadores para el proceso de gestion de portafolio del servicio.

8.2.3.1.5 Proceso de gestion de la relacion con el negocio

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Reuniones con clientes desarrolladas, tiempo de desarrollo para reunién con cliente,
retardo de ejecucion para desarrollo de reunidn con cliente, reuniones con clientes no
desarrolladas, encuestas de satisfaccion desarrolladas, tiempo de desarrollo para
encuesta de satisfaccion, retardo de ejecucion para desarrollo de la encuesta de
satisfaccion, encuestas de satisfaccion no desarrolladas, solicitudes de cambio del
cliente, tiempo de solicitud para cambio del cliente, retardo de ejecucién para solicitud
de cambio del cliente, quejas del cliente, tiempo de queja del cliente, retardo de
ejecucion para queja del cliente, cumplidos del cliente, tiempo de cumplido del
cliente, retardo de ejecucion para cumplido del cliente, clientes relativos activos,
clientes inactivos, clientes retirados, proyectos de socio, antigiiedad de socio, socios
activos, socios inactivos y socios retirados.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Reuniones relativas con clientes desarrolladas, tasa de reuniones con clientes
desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para reunién con cliente, tiempo relativo
de desarrollo para reunién con cliente, ejecucién de desarrollo para reunién con
cliente, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de reunion con cliente, reuniones
relativas con clientes no desarrolladas, tasa de reuniones con clientes no
desarrolladas, encuestas relativas de satisfaccion desarrolladas, tasa de encuestas
de satisfaccidn desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para encuesta de
satisfaccion, tiempo relativo de desarrollo para encuesta de satisfaccion, ejecucion de
desarrollo para encuesta de satisfaccion, retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de encuesta de satisfaccion, encuestas relativas de satisfaccion no desarrolladas,
tasa de encuestas de satisfaccion no desarrolladas, solicitudes relativas de cambio
del cliente, tasa de solicitudes para cambio del cliente, tiempo promedio de solicitud
para cambio del cliente, tiempo relativo de solicitud para cambio del cliente, ejecuciéon
de solicitud para cambio del cliente, retardo relativo de ejecucion para solicitud de
cambio del cliente, quejas relativas del cliente, tasa de quejas del cliente, tiempo
promedio de queja del cliente, tiempo relativo de queja del cliente, ejecucion de queja
del cliente, retardo relativo de ejecucién para queja del cliente, cumplidos relativos del
cliente, tasa de cumplidos del cliente, tiempo promedio de cumplido del cliente,
tiempo relativo de cumplido del cliente, ejecuciéon de cumplido del cliente, retardo
relativo de ejecucion para cumplido del cliente, clientes relativos activos, tasa de
clientes activos, clientes relativos inactivos, tasa de clientes inactivos, clientes
relativos retirados, tasa de clientes retirados, socios relativos activos, tasa de socios
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activos, socios relativos inactivos, tasa de socios inactivos, socios relativos retirados y
tasa de socios retirados.

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
tiempo de desarrollo para reunion con cliente, retardo de ejecucion para desarrollo de
reunion con cliente, tiempo de desarrollo para encuesta de satisfaccion, retardo de
ejecucion para desarrollo de la encuesta de satisfaccion, tiempo de solicitud para
cambio del cliente, retardo de ejecucién para solicitud de cambio del cliente, tiempo
de queja del cliente, retardo de ejecucion para queja del cliente, tiempo de cumplido
del cliente, retardo de ejecucion para cumplido del cliente, antigiiedad de socio,
dentro de los indicadores directos.

Reuniones relativas con clientes desarrolladas, tasa de reuniones con clientes
desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para reunién con cliente, tiempo relativo
de desarrollo para reunién con cliente, ejecucion de desarrollo para reunion con
cliente, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de reunion con cliente, reuniones
relativas con clientes no desarrolladas, tasa de reuniones con clientes no
desarrolladas, encuestas relativas de satisfaccién desarrolladas, tasa de encuestas
de satisfaccion desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para encuesta de
satisfaccion, tiempo relativo de desarrollo para encuesta de satisfaccion, ejecucioén de
desarrollo para encuesta de satisfaccion, retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de encuesta de satisfaccion, encuestas relativas de satisfaccién no desarrolladas,
tasa de encuestas de satisfaccion no desarrolladas, solicitudes relativas de cambio
del cliente, tasa de solicitudes para cambio del cliente, tiempo promedio de solicitud
para cambio del cliente, tiempo relativo de solicitud para cambio del cliente, ejecucion
de solicitud para cambio del cliente, retardo relativo de ejecucion para solicitud de
cambio del cliente, quejas relativas del cliente, tasa de quejas del cliente, tiempo
promedio de queja del cliente, tiempo relativo de queja del cliente, ejecucion de queja
del cliente, retardo relativo de ejecucién para queja del cliente, cumplidos relativos del
cliente, tasa de cumplidos del cliente, tiempo promedio de cumplido del cliente,
tiempo relativo de cumplido del cliente, ejecucion de cumplido del cliente, retardo
relativo de ejecucidén para cumplido del cliente, clientes relativos activos, tasa de
clientes activos, clientes relativos inactivos, tasa de clientes inactivos, clientes
relativos retirados, tasa de clientes retirados, socios relativos activos, tasa de socios
activos, socios relativos inactivos, tasa de socios inactivos, socios relativos retirados y
tasa de socios retirados, dentro de los indicadores relativos.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Reuniones con clientes desarrolladas, reuniones con clientes no desarrolladas,
encuestas de satisfaccion desarrolladas, encuestas de satisfaccion no desarrolladas,
solicitudes de cambio del cliente, quejas del cliente, cumplidos del cliente, clientes
activos, clientes inactivos, clientes retirados, proyectos de socio, socios activos,
socios inactivos y socios retirados, dentro de los indicadores directos.

El cuadro 37 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
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indicadores para el proceso de gestion de la relacién con el negocio.

8.2.3.2 Fase de diseino en ITIL

8.2.3.2.1 Proceso de coordinacion del diseio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de desarrollo para diseno, retardo de ejecucion para desarrollo del disefio,
tiempo de documentacion para disefno, retardo de ejecucion para documentacién del
disefio, tiempo de revision para disefo, retardo de ejecucion para revision del disefio,
tiempo de desarrollo total para disefio, retardo de ejecucion para desarrollo total del
disefo, dentro de los indicadores de proceso, disefios relativos desarrollados, tasa de
disefios desarrollados, tiempo promedio de desarrollo para disefio, tiempo relativo de
desarrollo para disefio, ejecucion de desarrollo para disefio, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo de disefo, disenos relativos no desarrollados, tasa de
disefios no desarrollados, disefios relativos documentados, tasa de disefios
documentados, tiempo promedio de documentacion para disefio, tiempo relativo de
documentacion para disefio, ejecucion de documentacién para disefio, retardo
relativo de ejecucion para documentacidon de disefio, disefos relativos
indocumentados, tasa de disefios indocumentados, disefios relativos revisados, tasa
de disenos revisados, tiempo promedio de revisidn para disefio, tiempo relativo de
revision para disefio, ejecucion de revision para diseino, retardo relativo de ejecucion
para revision de disefio, disefios relativos no revisados y tasa de disefios no
revisados.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Disefios desarrollados, disefios no desarrollados, disefios documentados, disefios
indocumentados, disefios revisados y disefios no revisados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para disefo, retardo de ejecucion para desarrollo del disefio,
tiempo de documentacion para disefno, retardo de ejecucion para documentacién del
disefio, tiempo de revision para disefo, retardo de ejecucion para revision del disefio,
tiempo de desarrollo total para disefio y retardo de ejecucidn para desarrollo total del
disefio, dentro de los indicadores de proceso.

Disefos desarrollados, disefios no desarrollados, disefios documentados, disefios

indocumentados, disefios revisados y disefios no revisados, dentro de los indicadores
de producto.

85



Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Disenos relativos desarrollados, tasa de disefios desarrollados, tiempo promedio de
desarrollo para disefio, tiempo relativo de desarrollo para disefio, ejecucion de
desarrollo para disefio, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de disefio,
disefios relativos no desarrollados, tasa de disefios no desarrollados, disefios
relativos documentados, tasa de disefios documentados, tiempo promedio de
documentacion para diseno, tiempo relativo de documentacion para disefio, ejecucion
de documentacion para disefio, retardo relativo de ejecucion para documentacion de
disefio, disenos relativos indocumentados, tasa de disefios indocumentados, disefios
relativos revisados, tasa de disefios revisados, tiempo promedio de revision para
disefio, tiempo relativo de revision para disefio, ejecucion de revisién para disefio,
retardo relativo de ejecucion para revision de disefno, disefios relativos no revisados y
tasa de disefios no revisados, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 38 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de coordinacion del disefo.

8.2.3.2.2 Proceso de gestion de la capacidad del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de correccion de capacidad del componente, retardo de ejecucion para
correccion de capacidad del componente, tiempo de correccion de capacidad del
servicio, retardo de ejecucion para correccion de capacidad del servicio, tiempo de
correccion para capacidad del negocio, retardo de ejecucidon para correccion de
capacidad del negocio, tiempo de desarrollo para plan de capacidad, retardo de
ejecucion para desarrollo del plan de capacidad, tiempo de revision para plan de
capacidad, retardo de ejecucion para revision del plan de capacidad, tiempo de
documentacion para plan de capacidad, retardo de ejecucidén para documentacién del
plan de capacidad, capacidad relativa disponible, utilizacion relativa de capacidad,
tasa de capacidad, costo de capacidad, incidentes relativos de capacidad,
correcciones relativas de capacidad del componente, tasa de correcciones de
capacidad del componente, tiempo promedio de correccidon para capacidad del
componente, tiempo relativo de correccidbn para capacidad del componente,
ejecucion de correccion para capacidad del componente, retardo relativo de
ejecucion para correccion de capacidad del componente, correcciones relativas de
capacidad del servicio, tasa de correcciones de capacidad del servicio, tiempo
promedio de correccion para capacidad del servicio, tiempo relativo de correccion
para capacidad del servicio, ejecucidon de correccion para capacidad del servicio,
retardo relativo de ejecucion para correccion de capacidad del servicio, correcciones
relativas de capacidad del negocio, tasa de correcciones para capacidad del negocio,
tiempo promedio de correccion para capacidad del negocio, tiempo relativo de
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correccion de capacidad del negocio, ejecuciéon de correccion de capacidad del
negocio, retardo relativo de ejecucion para correccion de capacidad del negocio,
capacidad relativa de componente supervisada, capacidad relativa de servicio
supervisada, capacidad relativa de negocio supervisada, planes relativos de
capacidad desarrollados, planes relativos de capacidad no desarrollados, tasa de
planes de capacidad desarrollados, tiempo promedio de desarrollo para plan de la
capacidad, tiempo relativo de desarrollo para plan de la capacidad, ejecucion de
desarrollo para plan de la capacidad, retardo relativo de ejecucién para desarrollo del
plan de la capacidad, planes relativos de capacidad revisados, planes relativos de
capacidad no revisados, tasa de planes de capacidad revisados, tiempo promedio de
revision para plan de la capacidad, tiempo relativo de revision para plan de la
capacidad, ejecucion de revision para plan de la capacidad, retardo relativo de
ejecucion para revision del plan de la capacidad, planes relativos de capacidad
documentados, planes relativos de capacidad indocumentados, tasa de planes de
capacidad documentados, tiempo promedio de documentacion para plan de la
capacidad, tiempo relativo de documentacion para plan de la capacidad, ejecucién de
documentacion para plan de la capacidad y retardo relativo de ejecucidén para
documentacion del plan de la capacidad.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Incidentes de capacidad, correcciones de capacidad del componente, correcciones
de capacidad del servicio, correcciones de capacidad del negocio, planes de
capacidad desarrollados, planes de capacidad no desarrollados, planes de capacidad
revisados, planes de capacidad no revisados, planes de capacidad documentados,
planes de capacidad indocumentados y capacidad disponible.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de correccion de capacidad del componente, retardo de ejecucion para
correccion de capacidad del componente, tiempo de correccion de capacidad del
servicio, retardo de ejecucion para correccion de capacidad del servicio, tiempo de
correccion para capacidad del negocio, retardo de ejecucidén para correccion de
capacidad del negocio, tiempo de desarrollo para plan de capacidad, retardo de
ejecucion para desarrollo del plan de capacidad, tiempo de revision para plan de
capacidad, retardo de ejecucion para revision del plan de capacidad, tiempo de
documentacion para plan de capacidad y retardo de ejecucion para documentacion
del plan de capacidad, dentro de los indicadores de proceso.

Incidentes de capacidad, correcciones de capacidad del componente, correcciones
de capacidad del servicio, correcciones de capacidad del negocio, planes de
capacidad desarrollados, planes de capacidad no desarrollados, planes de capacidad
revisados, planes de capacidad no revisados, planes de capacidad documentados y
planes de capacidad indocumentados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
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siguientes:

Capacidad relativa disponible, utilizacion relativa de capacidad, tasa de capacidad,
costo de capacidad, incidentes relativos de capacidad, correcciones relativas de
capacidad del componente, tasa de correcciones de capacidad del componente,
tiempo promedio de correccion para capacidad del componente, tiempo relativo de
correccion para capacidad del componente, ejecucion de correccion para capacidad
del componente, retardo relativo de ejecucidn para correccion de capacidad del
componente, correcciones relativas de capacidad del servicio, tasa de correcciones
de capacidad del servicio, tiempo promedio de correccidn para capacidad del
servicio, tiempo relativo de correccion para capacidad del servicio, ejecucion de
correccion para capacidad del servicio, retardo relativo de ejecucidn para correccion
de capacidad del servicio, correcciones relativas de capacidad del negocio, tasa de
correcciones para capacidad del negocio, tiempo promedio de correccion para
capacidad del negocio, tiempo relativo de correccién de capacidad del negocio,
ejecucion de correccion de capacidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para
correccion de capacidad del negocio, capacidad relativa de componente supervisada,
capacidad relativa de servicio supervisada, capacidad relativa de negocio
supervisada, planes relativos de capacidad desarrollados, planes relativos de
capacidad no desarrollados, tasa de planes de capacidad desarrollados, tiempo
promedio de desarrollo para plan de la capacidad, tiempo relativo de desarrollo para
plan de la capacidad, ejecucion de desarrollo para plan de la capacidad, retardo
relativo de ejecuciéon para desarrollo del plan de la capacidad, planes relativos de
capacidad revisados, planes relativos de capacidad no revisados, tasa de planes de
capacidad revisados, tiempo promedio de revision para plan de la capacidad, tiempo
relativo de revision para plan de la capacidad, ejecucion de revision para plan de la
capacidad, retardo relativo de ejecucion para revision del plan de la capacidad,
planes relativos de capacidad documentados, planes relativos de capacidad
indocumentados, tasa de planes de capacidad documentados, tiempo promedio de
documentacién para plan de la capacidad, tiempo relativo de documentacion para
plan de la capacidad, ejecucion de documentacién para plan de la capacidad y
retardo relativo de ejecucion para documentacién del plan de la capacidad, dentro de
los indicadores de proceso.

Capacidad disponible, como indicador de producto.
El cuadro 39 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion de capacidad del servicio.

8.2.3.2.3 Proceso de gestion de catalogo del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de servicio activo, tiempo de solicitud para cambio del servicio, retardo de
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ejecucion para solicitud de cambio del servicio, tiempo de actualizacion del servicio,
retardo de ejecucion para actualizacién del servicio, servicios relativos del cliente,
servicios relativos de apoyo, servicios relativos conocidos por el cliente, servicios
relativos activos, tasa de servicios activos, tiempo promedio de servicio activo, tiempo
relativo de servicio activo, servicios relativos activos altamente utilizados, servicios
relativos activos bajamente utilizados, solicitudes relativas de cambio del servicio,
tasa de solicitudes para cambio del servicio, tiempo promedio de solicitud para
cambio del servicio, tiempo relativo de solicitud para cambio del servicio, ejecucién de
solicitud para cambio del servicio, retardo relativo de ejecucion para solicitud de
cambio del servicio, servicios relativos activos actualizados, tasa de servicios activos
actualizados, tiempo promedio de actualizacién del servicio, tiempo relativo de
actualizacion del servicio, ejecucion de actualizacion del servicio, retardo relativo de
ejecucion para actualizacion del servicio, servicios relativos activos desactualizados y
tasa de servicios activos desactualizados.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Servicios del cliente, servicios de apoyo, servicios conocidos por el cliente, servicios
activos, servicios activos altamente utilizados, servicios activos bajamente utilizados,
solicitudes de cambio del servicio, servicios activos actualizados y servicios activos
desactualizados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuaciéon y son los
siguientes:

Tiempo de servicio activo, tiempo de solicitud para cambio del servicio, retardo de
ejecucion para solicitud de cambio del servicio, tiempo de actualizacidén del servicio y
retardo de ejecucion para actualizacion del servicio, dentro de los indicadores de
proceso.

Servicios del cliente, servicios de apoyo, servicios conocidos por el cliente, servicios
activos, servicios activos altamente utilizados, servicios activos bajamente utilizados,
solicitudes de cambio del servicio, servicios activos actualizados y servicios activos
desactualizados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Servicios relativos del cliente, servicios relativos de apoyo, servicios relativos
conocidos por el cliente, servicios relativos activos, tasa de servicios activos, tiempo
promedio de servicio activo, tiempo relativo de servicio activo, servicios relativos
activos altamente utilizados, servicios relativos activos bajamente utilizados,
solicitudes relativas de cambio del servicio, tasa de solicitudes para cambio del
servicio, tiempo promedio de solicitud para cambio del servicio, tiempo relativo de
solicitud para cambio del servicio, ejecucion de solicitud para cambio del servicio,
retardo relativo de ejecucion para solicitud de cambio del servicio, servicios relativos
activos actualizados, tasa de servicios activos actualizados, tiempo promedio de
actualizacion del servicio, tiempo relativo de actualizacion del servicio, ejecucion de
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actualizacion del servicio, retardo relativo de ejecucion para actualizacion del servicio,
servicios relativos activos desactualizados y tasa de servicios activos
desactualizados, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 40 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestién de catalogo del servicio.

8.2.3.2.4 Proceso de gestion de la continuidad del servicio de Tl

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de incidente de interrupcion, costo del plan de continuidad del negocio,
tiempo de desarrollo para plan de continuidad del negocio, retardo de ejecucion para
desarrollo de plan de continuidad del negocio, tiempo de revision para plan de
continuidad del negocio, retardo de ejecucion para revision del plan de continuidad
del negocio, tiempo de prueba de continuidad del negocio, retardo de ejecucion para
prueba de continuidad del negocio, problemas en prueba de continuidad del negocio
solucionados, problemas en prueba de continuidad del negocio no solucionados,
tiempo de solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, retardo de
ejecucion para solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, tiempo
de documentacién para plan de continuidad del negocio, retardo de ejecucion para
documentacion del plan de continuidad del negocio, costo del plan de recuperacién
del desastre, tiempo de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, retardo de
ejecucion de desarrollo para plan de recuperaciéon del desastre, tiempo de revisidon
para plan de recuperacion del desastre, retardo de ejecucion de revision para plan de
recuperacion del desastre, tiempo de prueba de recuperacion del desastre, retardo
de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre, problemas en prueba de
recuperacion del desastre solucionados, problemas en prueba de recuperacion del
desastre no solucionados, tiempo de solucion de problema en prueba de
recuperacion del desastre, retardo de ejecucién para solucién de problema en prueba
de recuperacién del desastre, tiempo de documentacion para plan de recuperacion
del desastre, retardo de ejecucidon para documentacion del plan de recuperacion del
desastre, Endeudamiento relativo, incidentes de interrupcion relativo, tasa de
incidentes de interrupcion, tiempo promedio de incidente de interrupcion, tiempo
relativo de incidentes de interrupcion, costo relativo del plan de continuidad del
negocio, tiempo relativo de desarrollo para plan de continuidad del negocio, ejecuciéon
de desarrollo para plan de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para
desarrollo de plan de continuidad del negocio, tiempo relativo de revision para plan
de continuidad del negocio, ejecucion de revision para plan de continuidad del
negocio, retardo relativo de ejecucion para revision del plan de continuidad del
negocio, tasa de pruebas de continuidad del negocio, tiempo promedio de prueba de
continuidad del negocio, tiempo relativo de prueba de continuidad del negocio,
ejecucion de prueba de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para
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prueba de continuidad del negocio, problemas relativos en prueba de continuidad del
negocio solucionados, problemas promedio en prueba de continuidad del negocio
solucionados, tasa de problemas en prueba de continuidad del negocio solucionados,
problemas relativos en prueba de continuidad del negocio no solucionados,
problemas promedio en prueba de continuidad del negocio no solucionados, tasa de
problemas en prueba de continuidad del negocio no solucionados, soluciones
promedio de problemas en prueba de continuidad del negocio, tiempo promedio de
solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, tiempo relativo de
soluciéon de problema en prueba de continuidad del negocio, ejecucion de solucion
para problema en prueba de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion
para solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, planes relativos de
continuidad del negocio documentados, planes relativos de continuidad del negocio
indocumentados, tasa de planes de continuidad del negocio documentados, tiempo
promedio de documentacion para plan de continuidad del negocio, tiempo relativo de
documentacion para plan de continuidad del negocio, ejecucion de documentacion
para plan de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecuciéon para
documentacion del plan de continuidad del negocio, costo relativo del plan de
recuperacion del desastre, tiempo relativo de desarrollo para plan de recuperacion
del desastre, ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, retardo
relativo de ejecucion de desarrollo para plan de recuperaciéon del desastre, tiempo
relativo de revision para plan de recuperacion del desastre, ejecucion de revision para
plan de recuperacion del desastre, retardo relativo de ejecucion para revision del plan
de recuperacion del desastre, tasa de pruebas de recuperacion del desastre, tiempo
promedio de prueba de recuperacion del desastre, tiempo relativo de prueba de
recuperacion del desastre, ejecucion de prueba de recuperacion del desastre, retardo
relativo de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre, problemas relativos
en prueba de recuperacion del desastre solucionados, problemas promedio en
prueba de recuperacion del desastre solucionados, tasa de problemas en prueba de
recuperacion del desastre solucionados, problemas relativos en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, problemas promedio en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, tasa de problemas en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, soluciones promedio de problemas en
prueba de recuperaciéon del desastre, tiempo promedio de solucion de problema en
prueba de recuperaciéon del desastre, tiempo relativo de solucién de problema en
prueba de recuperacion del desastre, ejecucion de solucion para problema en prueba
de recuperacién del desastre, retardo relativo de ejecucién para solucidén de problema
en prueba de recuperacion del desastre, planes relativos de recuperacion del
desastre documentados, planes relativos de recuperacidon del desastre
indocumentados, tasa de planes de recuperaciéon del desastre documentados, tiempo
promedio de documentacién para plan de recuperacion del desastre, tiempo relativo
de documentacion para plan de recuperacion del desastre, ejecucion de
documentacion para plan de recuperacion del desastre y retardo relativo de ejecucion
para documentacion del plan de recuperacion del desastre, dentro de los indicadores
de proceso.
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Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Impacto siniestral, impacto accidental, impacto por retiro de accionista, impacto por
retiro de proveedor, impacto legal, pruebas de continuidad del negocio, planes de
continuidad del negocio documentados, planes de continuidad del negocio
indocumentados, soluciones de problemas en prueba de continuidad del negocio,
pruebas de recuperacion del desastre, soluciones de problemas en prueba de
recuperacion del desastre, planes de recuperacion del desastre documentados y
planes de recuperacion del desastre indocumentados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de incidente de interrupcion, costo del plan de continuidad del negocio,
tiempo de desarrollo para plan de continuidad del negocio, retardo de ejecucion para
desarrollo de plan de continuidad del negocio, tiempo de revision para plan de
continuidad del negocio, retardo de ejecucion para revision del plan de continuidad
del negocio, tiempo de prueba de continuidad del negocio, retardo de ejecucién para
prueba de continuidad del negocio, problemas en prueba de continuidad del negocio
solucionados, problemas en prueba de continuidad del negocio no solucionados,
tiempo de solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, retardo de
ejecucion para solucion de problema en prueba de continuidad del negocio, tiempo
de documentacién para plan de continuidad del negocio, retardo de ejecucion para
documentacion del plan de continuidad del negocio, costo del plan de recuperacién
del desastre, tiempo de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, retardo de
ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, tiempo de revision
para plan de recuperacion del desastre, retardo de ejecucion de revision para plan de
recuperacion del desastre, tiempo de prueba de recuperacion del desastre, retardo
de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre, problemas en prueba de
recuperacion del desastre solucionados, problemas en prueba de recuperacion del
desastre no solucionados, tiempo de solucion de problema en prueba de
recuperacion del desastre, retardo de ejecucién para solucién de problema en prueba
de recuperacién del desastre, tiempo de documentacion para plan de recuperacion
del desastre y retardo de ejecucidn para documentacion del plan de recuperacion del
desastre, dentro de los indicadores de proceso.

Impacto siniestral, impacto accidental, impacto por retiro de accionista, impacto por
retiro de proveedor, impacto legal, pruebas de continuidad del negocio, planes de
continuidad del negocio documentados, planes de continuidad del negocio
indocumentados, soluciones de problemas en prueba de continuidad del negocio,
pruebas de recuperacion del desastre, soluciones de problemas en prueba de
recuperacion del desastre, planes de recuperacion del desastre documentados y
planes de recuperacion del desastre indocumentados, dentro de los indicadores de
producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:
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Endeudamiento relativo, incidentes de interrupcién relativo, tasa de incidentes de
interrupcién, tiempo promedio de incidente de interrupcién, tiempo relativo de
incidentes de interrupcion, costo relativo del plan de continuidad del negocio, tiempo
relativo de desarrollo para plan de continuidad del negocio, ejecucién de desarrollo
para plan de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de
plan de continuidad del negocio, tiempo relativo de revision para plan de continuidad
del negocio, ejecucion de revision para plan de continuidad del negocio, retardo
relativo de ejecucidén para revision del plan de continuidad del negocio, tasa de
pruebas de continuidad del negocio, tiempo promedio de prueba de continuidad del
negocio, tiempo relativo de prueba de continuidad del negocio, ejecucién de prueba
de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para prueba de continuidad
del negocio, problemas relativos en prueba de continuidad del negocio solucionados,
problemas promedio en prueba de continuidad del negocio solucionados, tasa de
problemas en prueba de continuidad del negocio solucionados, problemas relativos
en prueba de continuidad del negocio no solucionados, problemas promedio en
prueba de continuidad del negocio no solucionados, tasa de problemas en prueba de
continuidad del negocio no solucionados, soluciones promedio de problemas en
prueba de continuidad del negocio, tiempo promedio de solucién de problema en
prueba de continuidad del negocio, tiempo relativo de solucién de problema en
prueba de continuidad del negocio, ejecucién de solucién para problema en prueba
de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para solucion de problema
en prueba de continuidad del negocio, planes relativos de continuidad del negocio
documentados, planes relativos de continuidad del negocio indocumentados, tasa de
planes de continuidad del negocio documentados, tiempo promedio de
documentacion para plan de continuidad del negocio, tiempo relativo de
documentacion para plan de continuidad del negocio, ejecucion de documentaciéon
para plan de continuidad del negocio, retardo relativo de ejecucion para
documentacion del plan de continuidad del negocio, costo relativo del plan de
recuperacion del desastre, tiempo relativo de desarrollo para plan de recuperacion
del desastre, ejecucidn de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, retardo
relativo de ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion del desastre, tiempo
relativo de revision para plan de recuperacion del desastre, ejecucion de revision para
plan de recuperacion del desastre, retardo relativo de ejecucion para revision del plan
de recuperacion del desastre, tasa de pruebas de recuperacion del desastre, tiempo
promedio de prueba de recuperacidén del desastre, tiempo relativo de prueba de
recuperacion del desastre, ejecucidon de prueba de recuperacion del desastre, retardo
relativo de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre, problemas relativos
en prueba de recuperacion del desastre solucionados, problemas promedio en
prueba de recuperacion del desastre solucionados, tasa de problemas en prueba de
recuperacion del desastre solucionados, problemas relativos en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, problemas promedio en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, tasa de problemas en prueba de
recuperacion del desastre no solucionados, soluciones promedio de problemas en
prueba de recuperacion del desastre, tiempo promedio de solucidén de problema en
prueba de recuperacion del desastre, tiempo relativo de solucién de problema en
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prueba de recuperacion del desastre, ejecucion de solucion para problema en prueba
de recuperacién del desastre, retardo relativo de ejecucién para solucién de problema
en prueba de recuperacion del desastre, planes relativos de recuperacion del
desastre documentados, planes relativos de recuperacion del desastre
indocumentados, tasa de planes de recuperacion del desastre documentados, tiempo
promedio de documentacién para plan de recuperacion del desastre, tiempo relativo
de documentacion para plan de recuperacidon del desastre, ejecucion de
documentacion para plan de recuperacion del desastre y retardo relativo de ejecucion
para documentacién del plan de recuperacion del desastre, dentro de los indicadores
de proceso.

El cuadro 41 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion de la continuidad del servicio de TI.

8.2.3.2.5 Proceso de gestion de la disponibilidad

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de falla del recurso, tiempo de funcionamiento del recurso, fallas del recurso,
tiempo de incidente de degradacién, tiempo de servicio logrado, costo de
disponibilidad, fallas relativas del recurso, tasa de fallas del recurso, tiempo promedio
de falla de recurso, tiempo relativo de falla del recurso, tiempo relativo de
funcionamiento del recurso, tasa de costo del servicio, incidentes relativos de
degradacion, tasa de incidentes de degradacion, tiempo promedio de incidentes de
degradacion, tiempo relativo de incidente de degradacion, ejecucién de servicio,
costo relativo de disponibilidad, disponibilidad relativa y disponibilidad relativa
supervisada.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Incidentes de degradacién e incidentes de interrupcion.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de falla del recurso, tiempo de funcionamiento del recurso, fallas del recurso,
tiempo de incidente de degradacion, tiempo de servicio logrado y costo de
disponibilidad, dentro de los indicadores de proceso.

Incidentes de degradacion e incidentes de interrupcién, dentro de los indicadores de
producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los

siguientes:
Fallas relativas del recurso, tasa de fallas del recurso, tiempo promedio de falla de
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recurso, tiempo relativo de falla del recurso, tiempo relativo de funcionamiento del
recurso, tasa de costo del servicio, incidentes relativos de degradacién, tasa de
incidentes de degradacion, tiempo promedio de incidentes de degradacion, tiempo
relativo de incidente de degradacién, ejecucion de servicio, costo relativo de
disponibilidad, disponibilidad relativa y disponibilidad relativa supervisada, dentro de
los indicadores de proceso.

El cuadro 42 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion de la disponibilidad.

8.2.3.2.6 Proceso de gestion de nivel del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio, retardo de ejecucion para
desarrollo del plan de mejora del servicio, tiempo de revision para plan de mejora del
servicio, retardo de ejecucion para revision del plan de mejora del servicio, objetivos
relativos de nivel del servicio logrados, objetivos relativos de nivel del servicio no
logrados, objetivos relativos de nivel del servicio amenazados, acuerdos relativos de
nivel del servicio pactados, acuerdos relativos de nivel de la operacion pactados,
contratos relativos de soporte pactados, servicios relativos con acuerdo de nivel del
servicio, servicios relativos con acuerdo de nivel de la operacion, servicios relativos
con contrato de soporte, acuerdos relativos de nivel del servicio supervisados,
acuerdos relativos de nivel del servicio insupervisados, acuerdos relativos de nivel del
servicio cumplidos, acuerdos relativos de nivel del servicio incumplidos, acuerdos
relativos de nivel del operacion cumplidos, acuerdos relativos de nivel de la operacion
incumplidos, contratos relativos de soporte cumplidos, contratos relativos de soporte
incumplidos, planes relativos de mejora del servicio desarrollados, planes relativos de
mejora del servicio no desarrollados, tasa de planes de mejora del servicio
desarrollados, tiempo promedio de desarrollo para plan de mejora del servicio, tiempo
relativo de desarrollo para plan de mejora del servicio, ejecucion de desarrollo del
plan de mejora del servicio, retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan de
mejora del servicio, tasa de planes de mejora del servicio revisados, tiempo promedio
de revision para plan de mejora del servicio, tiempo relativo de revision para plan de
mejora del servicio, ejecucion de revision del plan de mejora del servicio y retardo
relativo de ejecucion para revision del plan de mejora del servicio.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:

Objetivos de nivel del servicio logrados, objetivos de nivel del servicio no logrados,
objetivos de nivel del servicio amenazados, acuerdos de nivel del servicio pactados,
servicios con acuerdo de nivel del servicio, servicios con acuerdo de nivel de la
operacion, servicios con contrato de soporte, acuerdos de nivel del servicio
supervisados, acuerdos de nivel del servicio insupervisados, acuerdos de nivel del

95



servicio cumplidos, acuerdos de nivel del servicio incumplidos, acuerdos de nivel de
la operacion cumplidos, acuerdos de nivel de la operacién incumplidos, contratos de
soporte cumplidos, contratos de soporte incumplidos, planes de mejora del servicio
desarrollados y planes de mejora del servicio no desarrollados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio, retardo de ejecucion para
desarrollo del plan de mejora del servicio, tiempo de revision para plan de mejora del
servicio y retardo de ejecucion para revision del plan de mejora del servicio, dentro de
los indicadores de proceso.

Objetivos de nivel del servicio logrados, objetivos de nivel del servicio no logrados,
objetivos de nivel del servicio amenazados, acuerdos de nivel del servicio pactados,
servicios con acuerdo de nivel del servicio, servicios con acuerdo de nivel de la
operacion, servicios con contrato de soporte, acuerdos de nivel del servicio
supervisados, acuerdos de nivel del servicio insupervisados, acuerdos de nivel del
servicio cumplidos, acuerdos de nivel del servicio incumplidos, acuerdos de nivel de
la operacion cumplidos, acuerdos de nivel de la operacion incumplidos, contratos de
soporte cumplidos, contratos de soporte incumplidos, planes de mejora del servicio
desarrollados y planes de mejora del servicio no desarrollados, dentro de los
indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Objetivos relativos de nivel del servicio logrados, objetivos relativos de nivel del
servicio no logrados, objetivos relativos de nivel del servicio amenazados, acuerdos
relativos de nivel del servicio pactados, acuerdos relativos de nivel de la operacién
pactados, contratos relativos de soporte pactados, servicios relativos con acuerdo de
nivel del servicio, servicios relativos con acuerdo de nivel de la operacidn, servicios
relativos con contrato de soporte, acuerdos relativos de nivel del servicio
supervisados, acuerdos relativos de nivel del servicio insupervisados, acuerdos
relativos de nivel del servicio cumplidos, acuerdos relativos de nivel del servicio
incumplidos, acuerdos relativos de nivel del operacion cumplidos, acuerdos relativos
de nivel de la operacion incumplidos, contratos relativos de soporte cumplidos,
contratos relativos de soporte incumplidos, planes relativos de mejora del servicio
desarrollados, planes relativos de mejora del servicio no desarrollados, tasa de
planes de mejora del servicio desarrollados, tiempo promedio de desarrollo para plan
de mejora del servicio, tiempo relativo de desarrollo para plan de mejora del servicio,
ejecucion de desarrollo del plan de mejora del servicio, retardo relativo de ejecucién
para desarrollo del plan de mejora del servicio, tasa de planes de mejora del servicio
revisados, tiempo promedio de revision para plan de mejora del servicio, tiempo
relativo de revision para plan de mejora del servicio, ejecucion de revision del plan de
mejora del servicio y retardo relativo de ejecucion para revision del plan de mejora del
servicio, dentro de los indicadores de proceso.
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El cuadro 43 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion de nivel del servicio.

8.2.3.2.7 Proceso de gestion del proveedor

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de solicitud al proveedor, retardo de ejecucion para solicitud al proveedor,
tiempo de aprovisionamiento, retardo de ejecucidn para aprovisionamiento, servicios
relativos de proveedor, tasa de solicitudes a proveedor, tiempo promedio de solicitud
a proveedor, tiempo relativo de solicitud a proveedor, ejecucion de solicitud a
proveedor, retardo relativo de ejecucion para solicitud a proveedor, tasa de
aprovisionamientos, tiempo promedio de aprovisionamiento, tiempo relativo de
aprovisionamiento, ejecucion de aprovisionamiento, retardo relativo de ejecucion para
aprovisionamiento, cumplimiento promedio de proveedor, incumplimiento promedio
de proveedor, cumplimiento interproveedor, incumplimiento interproveedor, acuerdos
relativos de nivel de la operacidn pactados, contratos relativos de soporte pactados,
acuerdos relativos de nivel de la operacion supervisados, acuerdos relativos de nivel
de la operacidén insupervisados, contratos relativos de soporte supervisados,
contratos relativos de soporte insupervisados, acuerdos relativos de nivel de la
operacion cumplidos, acuerdos relativos de nivel de la operacion incumplidos,
contratos relativos de soporte cumplidos, contratos relativos de soporte incumplidos,
proveedores relativos activos, tasa de proveedores activos, proveedores relativos
inactivos, tasa de proveedores inactivos, proveedores relativos retirados y tasa de
proveedores retirados.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Servicios de proveedor, proveedores por servicio, acuerdos de nivel de la operaciéon
pactados, contratos de soporte pactados, acuerdos de nivel de la operacion
supervisados, acuerdos de nivel de la operacion insupervisados, contratos de soporte
supervisados, contratos de soporte insupervisados, acuerdos de nivel de operaciéon
cumplidos, acuerdos de nivel de operacién incumplidos, contratos de soporte
cumplidos, contratos de soporte incumplidos, proveedores activos, proveedores
inactivos y proveedores retirados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de solicitud al proveedor, retardo de ejecucion para solicitud al proveedor,
tiempo de aprovisionamiento y retardo de ejecucion para aprovisionamiento, dentro
de los indicadores de proceso.

Servicios de proveedor, proveedores por servicio, acuerdos de nivel de la operaciéon
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pactados, contratos de soporte pactados, acuerdos de nivel de la operacion
supervisados, acuerdos de nivel de la operacion insupervisados, contratos de soporte
supervisados, contratos de soporte insupervisados, acuerdos de nivel de operacion
cumplidos, acuerdos de nivel de operacién incumplidos, contratos de soporte
cumplidos, contratos de soporte incumplidos, proveedores activos, proveedores
inactivos y proveedores retirados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Servicios relativos de proveedor, tasa de solicitudes a proveedor, tiempo promedio de
solicitud a proveedor, tiempo relativo de solicitud a proveedor, ejecucion de solicitud a
proveedor, retardo relativo de ejecucidn para solicitud a proveedor, tasa de
aprovisionamientos, tiempo promedio de aprovisionamiento, tiempo relativo de
aprovisionamiento, ejecucion de aprovisionamiento, retardo relativo de ejecucion para
aprovisionamiento, cumplimiento promedio de proveedor, incumplimiento promedio
de proveedor, cumplimiento interproveedor, incumplimiento interproveedor, acuerdos
relativos de nivel de la operacidon pactados, contratos relativos de soporte pactados,
acuerdos relativos de nivel de la operacién supervisados, acuerdos relativos de nivel
de la operacion insupervisados, contratos relativos de soporte supervisados,
contratos relativos de soporte insupervisados, acuerdos relativos de nivel de la
operacion cumplidos, acuerdos relativos de nivel de la operacion incumplidos,
contratos relativos de soporte cumplidos, contratos relativos de soporte incumplidos,
proveedores relativos activos, tasa de proveedores activos, proveedores relativos
inactivos, tasa de proveedores inactivos, proveedores relativos retirados y tasa de
proveedores retirados, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 44 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestidén del proveedor.

8.2.3.2.8 Proceso de gestion de la seguridad

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de implementacion para politica de seguridad, retardo de ejecucién de
implementacion para politica de seguridad, tiempo de desarrollo para medida
proactiva, retardo de ejecucion de desarrollo para medida proactiva, tiempo de
desarrollo para medida reactiva, retardo de ejecucion de desarrollo para medida
reactiva, problemas en prueba de seguridad, tiempo de solucién para problema en
prueba de seguridad, retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba de
seguridad, tiempo de atencion para incidente de seguridad, tiempo de documentacion
para incidente de seguridad, retardo de ejecucion para documentacion del incidente
de seguridad, politicas relativas de seguridad desarrolladas, politicas relativas de
seguridad no desarrolladas, tasa de politicas de seguridad desarrolladas, tiempo
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promedio de desarrollo para politica de seguridad, tiempo relativo de desarrollo para
politica de seguridad, ejecucién de desarrollo para politica de seguridad, retardo
relativo de ejecucion de desarrollo para politica de seguridad, conocimiento relativo
de politicas de seguridad, cumplimiento relativo de politicas de seguridad, accesos
relativos prohibidos, sustracciones relativas prohibidas, indisponibilidades relativas de
informacién, destrucciones o corrupciones relativas, penalizaciones relativas,
usuarios relativos penalizados, usuarios relativos impenalizados, medidas relativas
proactivas, tasa de medidas proactivas, tiempo promedio de desarrollo para medida
proactiva, tiempo relativo de desarrollo para medida proactiva, ejecucion de
desarrollo para medidas proactivas, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de
medida proactiva, medidas relativas reactivas, tasa de medidas reactivas, tiempo
promedio de desarrollo para medida reactiva, tiempo relativo de desarrollo para
medida reactiva, ejecucion de desarrollo para medida reactiva, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo de medida reactiva, tasa de pruebas de seguridad, tiempo
promedio de prueba de seguridad, tiempo relativo de prueba de seguridad, ejecucion
de prueba de seguridad, retardo relativo de ejecucion para prueba de seguridad,
problemas promedio en pruebas de seguridad, tasa de problemas en pruebas de
seguridad, tiempo promedio de solucion de problema en prueba de seguridad, tiempo
relativo de solucion de problema en prueba de seguridad, ejecucion de solucion para
problema en prueba de seguridad, retardo relativo de ejecucion para solucion de
problema en prueba de seguridad, incidentes relativos de seguridad atendidos,
incidentes relativos de seguridad desatendidos, tasa de incidentes de seguridad
atendidos, tasa de incidentes de seguridad desatendidos, tiempo promedio de
atencion para incidentes de seguridad, tiempo relativo de atencion para incidente de
seguridad, incidentes relativos de seguridad documentados, incidentes relativos de
seguridad indocumentados, tasa de incidentes de seguridad documentados, tasa de
incidentes de seguridad indocumentados, tiempo promedio de documentacién para
incidente de seguridad, tiempo relativo de documentacién para incidente de
seguridad, ejecucion de documentacion para incidente de seguridad y retardo relativo
de ejecucién para documentacién del incidente de seguridad.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Politicas de seguridad desarrolladas, politicas de seguridad no desarrolladas vy
pruebas de seguridad.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de implementacion para politica de seguridad, retardo de ejecucidén de
implementacion para politica de seguridad, tiempo de desarrollo para medida
proactiva, retardo de ejecuciéon de desarrollo para medida proactiva, tiempo de
desarrollo para medida reactiva, retardo de ejecucion de desarrollo para medida
reactiva, problemas en prueba de seguridad, tiempo de solucién para problema en
prueba de seguridad, retardo de ejecucidn para solucion de problema en prueba de
seguridad, tiempo de atencion para incidente de seguridad, tiempo de documentacion
para incidente de seguridad y retardo de ejecucion para documentacion del incidente
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de seguridad, dentro de los indicadores de proceso.

Politicas de seguridad desarrolladas, politicas de seguridad no desarrolladas vy
pruebas de seguridad, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Politicas relativas de seguridad desarrolladas, politicas relativas de seguridad no
desarrolladas, tasa de politicas de seguridad desarrolladas, tiempo promedio de
desarrollo para politica de seguridad, tiempo relativo de desarrollo para politica de
seguridad, ejecucidon de desarrollo para politica de seguridad, retardo relativo de
ejecucion de desarrollo para politica de seguridad, conocimiento relativo de politicas
de seguridad, cumplimiento relativo de politicas de seguridad, accesos relativos
prohibidos, sustracciones relativas prohibidas, indisponibilidades relativas de
informacién, destrucciones o corrupciones relativas, penalizaciones relativas,
usuarios relativos penalizados, usuarios relativos impenalizados, medidas relativas
proactivas, tasa de medidas proactivas, tiempo promedio de desarrollo para medida
proactiva, tiempo relativo de desarrollo para medida proactiva, ejecucion de
desarrollo para medidas proactivas, retardo relativo de ejecucion para desarrollo de
medida proactiva, medidas relativas reactivas, tasa de medidas reactivas, tiempo
promedio de desarrollo para medida reactiva, tiempo relativo de desarrollo para
medida reactiva, ejecucidon de desarrollo para medida reactiva, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo de medida reactiva, tasa de pruebas de seguridad, tiempo
promedio de prueba de seguridad, tiempo relativo de prueba de seguridad, ejecuciéon
de prueba de seguridad, retardo relativo de ejecucion para prueba de seguridad,
problemas promedio en pruebas de seguridad, tasa de problemas en pruebas de
seguridad, tiempo promedio de solucion de problema en prueba de seguridad, tiempo
relativo de solucidon de problema en prueba de seguridad, ejecucién de solucion para
problema en prueba de seguridad, retardo relativo de ejecucion para solucion de
problema en prueba de seguridad, incidentes relativos de seguridad atendidos,
incidentes relativos de seguridad desatendidos, tasa de incidentes de seguridad
atendidos, tasa de incidentes de seguridad desatendidos, tiempo promedio de
atencion para incidentes de seguridad, tiempo relativo de atencion para incidente de
seguridad, incidentes relativos de seguridad documentados, incidentes relativos de
seguridad indocumentados, tasa de incidentes de seguridad documentados, tasa de
incidentes de seguridad indocumentados, tiempo promedio de documentacion para
incidente de seguridad, tiempo relativo de documentacién para incidente de
seguridad, ejecucién de documentacion para incidente de seguridad y retardo relativo
de ejecucion para documentacion del incidente de seguridad, dentro de los
indicadores de proceso.

El cuadro 45 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestidon de la seguridad.
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8.2.3.3 Fase de transicion en ITIL

8.2.3.3.1 Proceso de evaluacion del cambio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Costo por insatisfaccion del cliente, costo por retiro del cliente, costo por despliegue
incorrecto, costo por ejecucion retrasada, costo de incidente, costo de retroceso,
costo de cambio emergente, beneficio detrimentado por insatisfaccion del cliente,
beneficio detrimentado por retiro del cliente, beneficio detrimentado por despliegue
incorrecto, beneficio detrimentado por ejecucion retrasada, beneficio detrimentado
por sobrecosto, beneficio detrimentado por incidente, beneficio detrimentado por
retroceso y beneficio detrimentado por cambio emergente.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Impacto por insatisfaccion del cliente, impacto por retiro del cliente, impacto por
despliegue incorrecto, impacto por ejecucion retrasada, impacto por sobrecosto,
impacto por incidente, impacto por retroceso, riesgo por cambio de emergencia,
riesgo por insatisfaccion del cliente, riesgo por retiro del cliente, riesgo por despliegue
incorrecto, riesgo por ejecucion retrasada, riesgo por sobrecosto, riesgo por incidente,
riesgo por retroceso y riesgo por cambio emergente.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Costo por insatisfaccion del cliente, costo por retiro del cliente, costo por despliegue
incorrecto, costo por ejecucion retrasada, costo de incidente, costo de retroceso,
costo de cambio emergente, beneficio detrimentado por insatisfaccion del cliente,
beneficio detrimentado por retiro del cliente, beneficio detrimentado por despliegue
incorrecto, beneficio detrimentado por ejecucion retrasada, beneficio detrimentado
por sobrecosto, beneficio detrimentado por incidente, beneficio detrimentado por
retroceso y beneficio detrimentado por cambio emergente, dentro de los indicadores
de proceso.

Impacto por insatisfaccion del cliente, impacto por retiro del cliente, impacto por
despliegue incorrecto, impacto por ejecucion retrasada, impacto por sobrecosto,
impacto por incidente, impacto por retroceso, riesgo por cambio de emergencia,
riesgo por insatisfaccion del cliente, riesgo por retiro del cliente, riesgo por despliegue
incorrecto, riesgo por ejecucion retrasada, riesgo por sobrecosto, riesgo por incidente,
riesgo por retroceso y riesgo por cambio emergente, dentro de los indicadores de
producto.

El cuadro 46 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de evaluacién del cambio.
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8.2.3.3.2 Proceso de gestion del activo y la configuracién del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de actualizacion de la DML, tiempo de actualizacion de la CMDB, frecuencia
de inspeccion para contenido del CMS, tiempo de inspeccion para contenido del
CMS, retardo de ejecucion para inspeccion de contenido del CMS, problemas en
inspeccion de contenido del CMS, tiempo de solucion de problema en inspecciéon de
contenido del CMS, retardo de ejecucion para solucién de problema en inspeccién de
contenido del CMS, actualizaciones de la DML, actualizaciones de la CMDB,
actualizaciones de la DML, actualizaciones de la CMDB, tasa de actualizaciones de la
DML, tasa de actualizaciones de la CMDB, tiempo promedio de actualizacion de la
DML, tiempo promedio de actualizacion de la CMDB, tiempo relativo de actualizacion
de la DML, tiempo relativo de actualizacién de la CMDB, ejecucion de actualizacion
de la DML, ejecucion de actualizacién de la CMDB, tasa de inspecciones para
contenido del CMS, tiempo promedio de inspeccion para contenido del CMS, tiempo
relativo de inspecciéon para contenido del CMS, ejecucion de inspeccién para
contenido del CMS, retardo relativo de ejecucion para inspeccion de contenido del
CMS, tasa de inspecciones para contenido del CMS, tiempo promedio de inspeccién
para contenido del CMS, tiempo relativo de inspeccion para contenido del CMS,
ejecucion de inspeccién para contenido del CMS, retardo relativo de ejecucion para
inspeccion de contenido del CMS, problemas promedio en inspeccion de contenido
del CMS, tasa de problemas en inspecciéon de contenido del CMS, tiempo promedio
de solucion de problema en inspeccion de contenido del CMS, tiempo relativo de
solucion de problema en inspeccion de contenido del CMS, ejecucion de solucién
para problema en inspeccioén de contenido del CMS, retardo relativo de ejecucion
para solucion de problema en inspeccién de contenido del CMS, articulos relativos de
configuracion mas fallidos en horario habil, articulos relativos de configuracion menos
fallidos en horario habil, articulos relativos de configuracion mas fallidos en horario
inhabil y articulos relativos de configuracién menos fallidos en horario inhabil.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Inspecciones de contenido del CMS, articulos de configuracion mas fallidos en
horario habil, articulos de configuracion menos fallidos en horario habil, articulos de
configuracion mas fallidos en horario inhabil y articulos de configuracion menos
fallidos en horario inhabil, existencia de los suministros, existencia de los
documentos, existencia de los dispositivos y existencia del software.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de actualizacion de la DML, tiempo de actualizacion de la CMDB, frecuencia
de inspeccion para contenido del CMS, tiempo de inspeccion para contenido del
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CMS, retardo de ejecucion para inspeccion de contenido del CMS, problemas en
inspeccion de contenido del CMS, tiempo de solucion de problema en inspeccién de
contenido del CMS y retardo de ejecucion para solucion de problema en inspeccién
de contenido del CMS, dentro de los indicadores de proceso.

Inspecciones de contenido del CMS, articulos de configuracion mas fallidos en
horario habil, articulos de configuracion menos fallidos en horario habil, articulos de
configuracion mas fallidos en horario inhabil y articulos de configuracion menos
fallidos en horario inhabil, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Actualizaciones de la DML, actualizaciones de la CMDB, actualizaciones de la DML,
actualizaciones de la CMDB, tasa de actualizaciones de la DML, tasa de
actualizaciones de la CMDB, tiempo promedio de actualizacién de la DML, tiempo
promedio de actualizacién de la CMDB, tiempo relativo de actualizacion de la DML,
tiempo relativo de actualizaciéon de la CMDB, ejecucion de actualizacion de la DML,
ejecucion de actualizacién de la CMDB, tasa de inspecciones para contenido del
CMS, tiempo promedio de inspeccién para contenido del CMS, tiempo relativo de
inspeccion para contenido del CMS, ejecucion de inspeccion para contenido del
CMS, retardo relativo de ejecucion para inspeccion de contenido del CMS, tasa de
inspecciones para contenido del CMS, tiempo promedio de inspeccion para contenido
del CMS, tiempo relativo de inspeccion para contenido del CMS, ejecucion de
inspeccion para contenido del CMS, retardo relativo de ejecucion para inspeccion de
contenido del CMS, problemas promedio en inspeccioén de contenido del CMS, tasa
de problemas en inspeccidén de contenido del CMS, tiempo promedio de solucion de
problema en inspecciéon de contenido del CMS, tiempo relativo de solucion de
problema en inspeccién de contenido del CMS, ejecucion de solucion para problema
en inspecciéon de contenido del CMS, retardo relativo de ejecucién para solucion de
problema en inspecciéon de contenido del CMS, articulos relativos de configuracion
mas fallidos en horario habil, articulos relativos de configuracién menos fallidos en
horario habil, articulos relativos de configuracion mas fallidos en horario inhabil y
articulos relativos de configuracion menos fallidos en horario inhabil, dentro de los
indicadores de proceso.

Existencia de los suministros, existencia de los documentos, existencia de los
dispositivos y existencia del software, dentro de los indicadores de producto.

El cuadro 47 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacién de los
indicadores para el proceso de gestidén del activo y la configuracidén del servicio.
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8.2.3.3.3 Proceso de gestion del cambio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de solicitud del cambio, retardo de ejecuciéon para solicitud del cambio,
tiempo de registro para solicitud del cambio, retardo de ejecucion para registro de
solicitud del cambio, tiempo de preautorizacion para cambio, retardo de ejecuciéon
para preautorizacion del cambio, tiempo de cambio normal, retardo de ejecucion para
cambio normal, tiempo de cambio emergente, retardo de ejecucion para cambio
emergente, tiempo de cambio significativo, retardo de ejecucion para cambio
significativo, tiempo de cambio no significativo, retardo de ejecucidén para cambio no
significativo, tiempo de autorizacion para cambio, retardo de ejecucion para
autorizacion del cambio, tiempo de rechazo para cambio, retardo de ejecucion para
rechazo del cambio, tiempo de priorizacién para cambio, retardo de ejecucién para
priorizacion del cambio, tiempo de planeacién de cambio, retardo de ejecucién para
planeacion del cambio, tiempo de prueba para cambio, retardo de ejecucion para
prueba del cambio, tiempo de implementaciéon para cambio, retardo de ejecuciéon
para implementacion del cambio, tiempo de revisibn para cambio, retardo de
ejecucion para revision del cambio, tiempo de cierre para cambio, retardo de
ejecucion para cierre del cambio, costo del cambio, tiempo de evaluacion para
cambio, retardo de ejecucion para evaluacién del cambio, tiempo de informe para
evaluaciéon de cambio, retardo de ejecucion para informe de evaluacion del cambio,
solicitudes relativas de cambios, solicitudes promedio de cambios, tasa de solicitudes
de cambios, tiempo promedio de solicitud de cambios, tiempo relativo de solicitud de
cambio, ejecucion de solicitud de cambio, retardo relativo de ejecucién para solicitud
de cambios, registros relativos de solicitudes de cambios, registros promedio de
solicitudes de cambios, tasa de registros de solicitudes de cambios, tiempo promedio
de registro para solicitud del cambio, tiempo relativo de registro para solicitud del
cambio, ejecucion de registro para solicitud del cambio, retardo relativo de ejecucién
para registro de solicitud de cambios, cambios relativos preautorizados, cambios
promedio preautorizados, tasa de cambios preautorizados, tiempo promedio de
preautorizacion para cambio, tiempo relativo de preautorizacion para cambio,
ejecucion de preautorizacion para cambio, retardo relativo de ejecucidn para
preautorizacion del cambio, cambios relativos normales, cambios promedio normales,
tasa de cambios normales, tiempo promedio de cambio normal, tiempo relativo de
cambio normal, ejecucion de cambio normal, retardo relativo de ejecucion para
cambio normal, cambios relativos emergentes, cambios promedio emergentes, tasa
de cambios emergentes, tiempo promedio de cambio emergente, tiempo relativo de
cambio emergente, ejecucidn de cambio emergente, retardo relativo de ejecuciéon
para cambio emergente, cambios relativos significativos, cambios promedio
significativos, tasa de cambios significativos, tiempo promedio de cambio significativo,
tiempo relativo de cambio significativo, ejecucion de cambio significativo, retardo
relativo de ejecucién para cambio significativo, cambios relativos no significativos,
cambios promedio no significativos promedio, tasa de cambios no significativos,
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tiempo promedio de cambio no significativo, tiempo relativo de cambio no
significativo, ejecucidén de cambio no significativo, retardo relativo de ejecucion para
cambio no significativo, cambios relativos autorizados, cambios promedio
autorizados, tasa de cambios autorizados, tiempo promedio de autorizacién para
cambio, tiempo relativo de autorizacidn para cambio, ejecucion de autorizacion para
cambio, retardo relativo de ejecucién para autorizacion del cambio, cambios relativos
rechazados, cambios promedio rechazados, tasa de cambios rechazados, tiempo
promedio de rechazo para cambio, tiempo relativo de rechazo para cambio, ejecucion
de rechazo para cambio, retardo relativo de ejecucion para rechazo del cambio,
cambios relativos priorizados, tasa de cambios priorizados, tiempo promedio de
priorizacion para cambio, tiempo relativo de priorizacion para cambio, ejecucion de
priorizacion para cambio, retardo relativo de ejecucion para priorizacion del cambio,
cambios relativos planeados, tasa de cambios planeados, tiempo promedio de
planeacién para cambio, tiempo relativo de planeacion para cambio, ejecucién de
planeaciéon para cambio, retardo relativo de ejecucién para planeacion del cambio,
cambios relativos probados, tasa de cambios probados, tiempo promedio de prueba
para cambio, tiempo relativo de prueba para cambio, ejecucion de prueba para
cambio, retardo relativo de ejecucién para prueba del cambio, cambios relativos
implementados, tasa de cambios implementados, tiempo promedio de
implementacion para cambio, tiempo relativo de implementacion para cambio,
ejecucion de implementaciéon para cambio, retardo relativo de ejecucién para
implementacion del cambio, cambios relativos revisados, tasa de cambios revisados,
tiempo promedio de revision para cambio, tiempo relativo de revision para cambio,
ejecucion de revisidn para cambio, retardo relativo de ejecucidon para revision del
cambio, cambios relativos cerrados, tasa de cambios cerrados, tiempo promedio de
cierre para cambio, tiempo relativo de cierre para cambio, ejecucion de cierre para
cambio, retardo relativo de ejecucion para cierre de cambio, cambios relativos
documentados, cambios relativos indocumentados, tasa de cambios documentados,
tiempo promedio de documentaciéon para cambio, tiempo relativo de documentacion
para cambio, ejecucién de documentacidén para cambio, retardo relativo de ejecucion
para documentacion del cambio, reuniones del CAB, reuniones del ECAB, tasa de
reuniones del CAB, tasa de reuniones del ECAB, tiempo promedio de reunién del
CAB, tiempo promedio de reunién del ECAB, tiempo relativo de reunion del CAB,
tiempo relativo de reunion del ECAB, costo relativo del cambio, cambios evaluados,
tasa de cambios evaluados, tiempo promedio de evaluacion para cambio, tiempo
relativo de evaluacion para cambio, ejecucion de evaluacién para cambio, retardo
relativo de ejecucion para evaluaciéon del cambio, informes desarrollados promedio
para evaluacién del cambio, informes pendientes promedio para evaluacién del
cambio, tasa de informes para evaluacion del cambio, tiempo promedio de informe
para evaluaciéon del cambio, tiempo relativo de informe para evaluacién del cambio,
ejecucion de informe para evaluacion del cambio y retardo relativo de ejecucion para
informe de evaluacién del cambio.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Solicitudes de cambios, cambios preautorizados, cambios normales, cambios
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emergentes, cambios significativos, cambios no significativos, cambios autorizados y
cambios rechazados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de solicitud del cambio, retardo de ejecuciéon para solicitud del cambio,
tiempo de registro para solicitud del cambio, retardo de ejecucion para registro de
solicitud del cambio, tiempo de preautorizacion para cambio, retardo de ejecuciéon
para preautorizacion del cambio, tiempo de cambio normal, retardo de ejecucion para
cambio normal, tiempo de cambio emergente, retardo de ejecucion para cambio
emergente, tiempo de cambio significativo, retardo de ejecucion para cambio
significativo, tiempo de cambio no significativo, retardo de ejecucidén para cambio no
significativo, tiempo de autorizacion para cambio, retardo de ejecucion para
autorizacion del cambio, tiempo de rechazo para cambio, retardo de ejecucion para
rechazo del cambio, tiempo de priorizacién para cambio, retardo de ejecucion para
priorizacion del cambio, tiempo de planeacién de cambio, retardo de ejecucién para
planeaciéon del cambio, tiempo de prueba para cambio, retardo de ejecucion para
prueba del cambio, tiempo de implementaciéon para cambio, retardo de ejecuciéon
para implementacion del cambio, tiempo de revisibn para cambio, retardo de
ejecucion para revision del cambio, tiempo de cierre para cambio, retardo de
ejecucion para cierre del cambio, costo del cambio, tiempo de evaluacion para
cambio, retardo de ejecucion para evaluacién del cambio, tiempo de informe para
evaluacion de cambio y retardo de ejecucion para informe de evaluaciéon del cambio,
dentro de los indicadores de proceso.

Solicitudes de cambios, cambios preautorizados, cambios normales, cambios
emergentes, cambios significativos, cambios no significativos, cambios autorizados y
cambios rechazados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Solicitudes relativas de cambios, solicitudes promedio de cambios, tasa de solicitudes
de cambios, tiempo promedio de solicitud de cambios, tiempo relativo de solicitud de
cambio, ejecucion de solicitud de cambio, retardo relativo de ejecucidn para solicitud
de cambios, registros relativos de solicitudes de cambios, registros promedio de
solicitudes de cambios, tasa de registros de solicitudes de cambios, tiempo promedio
de registro para solicitud del cambio, tiempo relativo de registro para solicitud del
cambio, ejecucion de registro para solicitud del cambio, retardo relativo de ejecucién
para registro de solicitud de cambios, cambios relativos preautorizados, cambios
promedio preautorizados, tasa de cambios preautorizados, tiempo promedio de
preautorizacion para cambio, tiempo relativo de preautorizacion para cambio,
ejecucion de preautorizacion para cambio, retardo relativo de ejecuciéon para
preautorizacion del cambio, cambios relativos normales, cambios promedio normales,
tasa de cambios normales, tiempo promedio de cambio normal, tiempo relativo de
cambio normal, ejecucion de cambio normal, retardo relativo de ejecucion para
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cambio normal, cambios relativos emergentes, cambios promedio emergentes, tasa
de cambios emergentes, tiempo promedio de cambio emergente, tiempo relativo de
cambio emergente, ejecucion de cambio emergente, retardo relativo de ejecucion
para cambio emergente, cambios relativos significativos, cambios promedio
significativos, tasa de cambios significativos, tiempo promedio de cambio significativo,
tiempo relativo de cambio significativo, ejecucion de cambio significativo, retardo
relativo de ejecucion para cambio significativo, cambios relativos no significativos,
cambios promedio no significativos promedio, tasa de cambios no significativos,
tiempo promedio de cambio no significativo, tiempo relativo de cambio no
significativo, ejecucién de cambio no significativo, retardo relativo de ejecucion para
cambio no significativo, cambios relativos autorizados, cambios promedio
autorizados, tasa de cambios autorizados, tiempo promedio de autorizacion para
cambio, tiempo relativo de autorizacidn para cambio, ejecucion de autorizacion para
cambio, retardo relativo de ejecucién para autorizacion del cambio, cambios relativos
rechazados, cambios promedio rechazados, tasa de cambios rechazados, tiempo
promedio de rechazo para cambio, tiempo relativo de rechazo para cambio, ejecucion
de rechazo para cambio, retardo relativo de ejecucion para rechazo del cambio,
cambios relativos priorizados, tasa de cambios priorizados, tiempo promedio de
priorizacion para cambio, tiempo relativo de priorizacion para cambio, ejecucion de
priorizacion para cambio, retardo relativo de ejecucion para priorizacion del cambio,
cambios relativos planeados, tasa de cambios planeados, tiempo promedio de
planeacién para cambio, tiempo relativo de planeacion para cambio, ejecucién de
planeaciéon para cambio, retardo relativo de ejecucién para planeacion del cambio,
cambios relativos probados, tasa de cambios probados, tiempo promedio de prueba
para cambio, tiempo relativo de prueba para cambio, ejecucion de prueba para
cambio, retardo relativo de ejecucion para prueba del cambio, cambios relativos
implementados, tasa de cambios implementados, tiempo promedio de
implementacion para cambio, tiempo relativo de implementacion para cambio,
ejecucion de implementaciéon para cambio, retardo relativo de ejecucién para
implementacion del cambio, cambios relativos revisados, tasa de cambios revisados,
tiempo promedio de revision para cambio, tiempo relativo de revision para cambio,
ejecucion de revision para cambio, retardo relativo de ejecucidén para revision del
cambio, cambios relativos cerrados, tasa de cambios cerrados, tiempo promedio de
cierre para cambio, tiempo relativo de cierre para cambio, ejecucion de cierre para
cambio, retardo relativo de ejecucion para cierre de cambio, cambios relativos
documentados, cambios relativos indocumentados, tasa de cambios documentados,
tiempo promedio de documentacién para cambio, tiempo relativo de documentacion
para cambio, ejecucién de documentacion para cambio, retardo relativo de ejecucion
para documentacion del cambio, reuniones del CAB, reuniones del ECAB, tasa de
reuniones del CAB, tasa de reuniones del ECAB, tiempo promedio de reunién del
CAB, tiempo promedio de reunién del ECAB, tiempo relativo de reunion del CAB,
tiempo relativo de reunion del ECAB, costo relativo del cambio, cambios evaluados,
tasa de cambios evaluados, tiempo promedio de evaluacion para cambio, tiempo
relativo de evaluacion para cambio, ejecucién de evaluacidén para cambio, retardo
relativo de ejecucion para evaluacion del cambio, informes desarrollados promedio
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para evaluacion del cambio, informes pendientes promedio para evaluaciéon del
cambio, tasa de informes para evaluacion del cambio, tiempo promedio de informe
para evaluaciéon del cambio, tiempo relativo de informe para evaluaciéon del cambio,
ejecucion de informe para evaluacion del cambio y retardo relativo de ejecucion para
informe de evaluacién del cambio, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 48 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificaciéon de los
indicadores para el proceso de gestién del cambio.

8.2.3.3.4 Proceso de gestion del conocimiento

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de consulta exitosa del SKMS, tiempo de consulta fallida del SKMS, tiempo
de servicio del SKMS, tasa de inserciones en el SKMS, consultas relativas exitosas
del SKMS, tiempo promedio de consulta exitosa del SKMS, tiempo relativo de
consulta exitosa del SKMS, consultas relativas fallidas del SKMS, tiempo promedio
de consulta fallida del SKMS, tiempo relativo de consulta fallida del SKMS, tasa de
eliminaciones en el SKMS, tiempo relativo de servicio del SKMS y consultas relativas
exitosas a personas.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Registros nuevos en el SKMS, consultas exitosas del SKMS, consultas fallidas del
SKMS, registros eliminados en el SKMS, consultas exitosas a personas, incidentes
por ausencia de conocimiento, inserciones relativas en el SKMS, eliminaciones
relativas en el SKMS e incidentes relativos por ausencia de conocimiento.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de consulta exitosa del SKMS, tiempo de consulta fallida del SKMS y tiempo
de servicio del SKMS, dentro de los indicadores de proceso.

Registros nuevos en el SKMS, consultas exitosas del SKMS, consultas fallidas del
SKMS, registros eliminados en el SKMS, consultas exitosas a personas e incidentes
por ausencia de conocimiento, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Tasa de inserciones en el SKMS, consultas relativas exitosas del SKMS, tiempo
promedio de consulta exitosa del SKMS, tiempo relativo de consulta exitosa del
SKMS, consultas relativas fallidas del SKMS, tiempo promedio de consulta fallida del
SKMS, tiempo relativo de consulta fallida del SKMS, tasa de eliminaciones en el
SKMS, tiempo relativo de servicio del SKMS y consultas relativas exitosas a
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personas, dentro de los indicadores de proceso.

Inserciones relativas en el SKMS, eliminaciones relativas en el SKMS e incidentes
relativos por ausencia de conocimiento, dentro de los indicadores de producto.

El cuadro 49 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestién del conocimiento.

8.2.3.3.5 Proceso de gestion de la liberacion y el despliegue

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de desarrollo para liberaciéon, retardo de ejecucion para desarrollo de la
liberacién, tiempo de prueba exitosa para liberacion del aplicativo, tiempo de prueba
fallida para liberacion del aplicativo, retardo de ejecucion para prueba de liberacion
del aplicativo, tiempo de despliegue exitoso para liberacion de la DML, tiempo de
despliegue fallido para liberaciéon de la DML, retardo de ejecucion para despliegue de
liberacién de la DML, tiempo de despliegue exitoso para liberacion del aplicativo,
tiempo de despliegue fallido para liberacion del aplicativo, retardo de ejecucion para
despliegue de liberacidon del aplicativo, tiempo de retroceso exitoso, tiempo de
retroceso fallido, retardo de ejecucién para retroceso, tiempo de despliegue
automatico, ejecucidon de despliegue automatico, retardo de ejecucion para
despliegue automatico, tiempo de despliegue manual, ejecucion de despliegue
manual, retardo de ejecucion para despliegue manual, liberaciones relativas
desarrolladas, liberaciones relativas no desarrolladas, tasa de liberaciones
desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para liberacion, tiempo relativo de
desarrollo para liberacion, ejecucion de desarrollo para liberacion, retardo de
ejecucion para desarrollo de liberacion, pruebas relativas exitosas de liberaciones
para aplicativos, pruebas relativas fallidas de liberaciones para aplicativos, tasa de
pruebas exitosas para liberaciones de aplicativos, tasa de pruebas fallidas para
liberaciones de aplicativos, tiempo promedio de prueba exitosa para liberaciéon de
aplicativo, tiempo promedio de prueba fallida para liberacién de aplicativo, tiempo
relativo de prueba exitosa para liberacion de aplicativo, tiempo relativo de prueba
fallida para liberacion de aplicativo, ejecucion de prueba para liberacién de aplicativo,
retardo relativo de ejecucion para prueba de liberacion de aplicativo, despliegues
exitosos de liberaciones de la DML, despliegues fallidos de liberaciones de la DML,
tasa de despliegues exitosos para liberaciones de la DML, tasa de despliegues
fallidos para liberaciones de la DML, tiempo promedio de despliegue exitoso para
liberacion de la DML, tiempo promedio de despliegue fallido para liberacion de la
DML, tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion de la DML, tiempo relativo
de despliegue fallido para liberacion de la DML, ejecucién de despliegue para
liberacidén de la DML, retardo relativo de ejecucion para despliegue de liberacion de la
DML, despliegues exitosos para liberaciones de los aplicativos, tasa de despliegues
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exitosos para liberaciones de los aplicativos, tiempo promedio de despliegue exitoso
para liberacién del aplicativo, tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion del
aplicativo, despliegues fallidos de liberaciones para aplicativos, tasa de despliegues
fallidos para liberaciones de aplicativos, tiempo promedio de despliegue fallido para
liberacion de aplicativo, tiempo relativo de despliegue fallido para liberacion de
aplicativo, ejecucidon de despliegue para liberacion de aplicativo, retardo relativo de
ejecucion para despliegue de liberacion de aplicativo, tasa de despliegues
automaticos, tiempo promedio de despliegue automatico, tiempo relativo de
despliegue automatico, ejecucion de despliegue automatico, retardo relativo de
ejecucion para despliegue automatico, tasa de despliegues manuales, tiempo
promedio de despliegue manual, tiempo relativo de despliegue manual, ejecucion de
despliegue manual, retardo relativo de ejecucién para despliegue manual, retrocesos
relativos exitosos, tasa de retrocesos exitosos, tiempo promedio de retroceso exitoso,
tiempo relativo de retroceso exitoso, retrocesos relativos fallidos, tasa de retrocesos
fallidos, tiempo promedio de retroceso fallido, tiempo relativo de retroceso fallido,
ejecucion de retroceso y retardo relativo de ejecucion para retroceso.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Liberaciones desarrolladas, liberaciones no desarrolladas, despliegues automaticos y
despliegues manuales, despliegues relativos automaticos y despliegues relativos
manuales.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para liberaciéon, retardo de ejecucion para desarrollo de la
liberacién, tiempo de prueba exitosa para liberacion del aplicativo, tiempo de prueba
fallida para liberacion del aplicativo, retardo de ejecucion para prueba de liberaciéon
del aplicativo, tiempo de despliegue exitoso para liberacion de la DML, tiempo de
despliegue fallido para liberaciéon de la DML, retardo de ejecucion para despliegue de
liberacién de la DML, tiempo de despliegue exitoso para liberacion del aplicativo,
tiempo de despliegue fallido para liberacion del aplicativo, retardo de ejecucion para
despliegue de liberacién del aplicativo, tiempo de retroceso exitoso, tiempo de
retroceso fallido, retardo de ejecucién para retroceso, tiempo de despliegue
automatico, ejecucidon de despliegue automatico, retardo de ejecucion para
despliegue automatico, tiempo de despliegue manual, ejecucion de despliegue
manual y retardo de ejecucién para despliegue manual, dentro de los indicadores de
proceso.

Liberaciones desarrolladas, liberaciones no desarrolladas, despliegues automaticos,
despliegues manuales, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Liberaciones relativas desarrolladas, liberaciones relativas no desarrolladas, tasa de
liberaciones desarrolladas, tiempo promedio de desarrollo para liberacion, tiempo
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relativo de desarrollo para liberacion, ejecucion de desarrollo para liberacion, retardo
de ejecucion para desarrollo de liberacidn, pruebas relativas exitosas de liberaciones
para aplicativos, pruebas relativas fallidas de liberaciones para aplicativos, tasa de
pruebas exitosas para liberaciones de aplicativos, tasa de pruebas fallidas para
liberaciones de aplicativos, tiempo promedio de prueba exitosa para liberaciéon de
aplicativo, tiempo promedio de prueba fallida para liberacién de aplicativo, tiempo
relativo de prueba exitosa para liberacion de aplicativo, tiempo relativo de prueba
fallida para liberacion de aplicativo, ejecucion de prueba para liberacién de aplicativo,
retardo relativo de ejecucion para prueba de liberacion de aplicativo, despliegues
exitosos de liberaciones de la DML, despliegues fallidos de liberaciones de la DML,
tasa de despliegues exitosos para liberaciones de la DML, tasa de despliegues
fallidos para liberaciones de la DML, tiempo promedio de despliegue exitoso para
liberacion de la DML, tiempo promedio de despliegue fallido para liberacion de la
DML, tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion de la DML, tiempo relativo
de despliegue fallido para liberacion de la DML, ejecucién de despliegue para
liberacidén de la DML, retardo relativo de ejecucion para despliegue de liberacion de la
DML, despliegues exitosos para liberaciones de los aplicativos, tasa de despliegues
exitosos para liberaciones de los aplicativos, tiempo promedio de despliegue exitoso
para liberacion del aplicativo, tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion del
aplicativo, despliegues fallidos de liberaciones para aplicativos, tasa de despliegues
fallidos para liberaciones de aplicativos, tiempo promedio de despliegue fallido para
liberacién de aplicativo, tiempo relativo de despliegue fallido para liberacién de
aplicativo, ejecucion de despliegue para liberacion de aplicativo, retardo relativo de
ejecucion para despliegue de liberacion de aplicativo, tasa de despliegues
automaticos, tiempo promedio de despliegue automatico, tiempo relativo de
despliegue automatico, ejecucion de despliegue automatico, retardo relativo de
ejecucion para despliegue automatico, tasa de despliegues manuales, tiempo
promedio de despliegue manual, tiempo relativo de despliegue manual, ejecucion de
despliegue manual, retardo relativo de ejecucién para despliegue manual, retrocesos
relativos exitosos, tasa de retrocesos exitosos, tiempo promedio de retroceso exitoso,
tiempo relativo de retroceso exitoso, retrocesos relativos fallidos, tasa de retrocesos
fallidos, tiempo promedio de retroceso fallido, tiempo relativo de retroceso fallido,
ejecucion de retroceso y retardo relativo de ejecucion para retroceso, dentro de los
indicadores de proceso.

Despliegues relativos automaticos y despliegues relativos manuales, dentro de los
indicadores de producto.

El cuadro 50 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestidén de la liberacion y el despliegue.
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8.2.3.3.6 Proceso de planeacién y soporte a la transicion

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de desarrollo para plan de transicion, retardo de ejecucion para desarrollo del
plan de transicion, tiempo de revision para plan de transicion, retardo de ejecucion
para revision del plan de transicion, tiempo de documentacion para plan de
transicion, retardo de ejecucion para documentacion del plan de transicion, planes de
transicion desarrollados, tasa de planes de transicidn ejecutados, tiempo promedio de
desarrollo para plan de transicidon, tiempo relativo de desarrollo para plan de
transicion, ejecucion de desarrollo para plan de transicion, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo del plan de transicion, planes relativos de transicion
revisados, planes relativos de transicidn no revisados, tasa de planes de transicion
revisados, tiempo promedio de revision para plan de transicion, tiempo relativo de
revision para plan de transicion, ejecucién de revision para plan de transicion, retardo
relativo de ejecucidn para revision del plan de transicion, planes relativos de
transicion documentados, planes relativos de transicién indocumentados, tasa de
planes de transicion documentados, tiempo promedio de documentacion para plan de
transicion, tiempo relativo de documentacion para plan de transicion, ejecucion de
documentacion para plan de transicion y retardo relativo de ejecucion para
documentacion del plan de transicion.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Planes de transicion revisados, planes de transicion no revisados, planes de
transicion documentados y planes de transicién indocumentados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para plan de transicion, retardo de ejecucion para desarrollo del
plan de transicion, tiempo de revision para plan de transicion, retardo de ejecucion
para revision del plan de transicién, tiempo de documentacion para plan de transicion
y retardo de ejecucion para documentacion del plan de transicion, dentro de los
indicadores de proceso.

Planes de transicion revisados, planes de transicion no revisados, planes de
transicion documentados y planes de transicion indocumentados, dentro de los
indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Planes de transicion desarrollados, tasa de planes de transicidon ejecutados, tiempo
promedio de desarrollo para plan de transicidon, tiempo relativo de desarrollo para
plan de transicion, ejecucién de desarrollo para plan de transicion, retardo relativo de
ejecucion para desarrollo del plan de transicion, planes relativos de transicion
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revisados, planes relativos de transicion no revisados, tasa de planes de transicion
revisados, tiempo promedio de revision para plan de transicion, tiempo relativo de
revision para plan de transicion, ejecucion de revision para plan de transicion, retardo
relativo de ejecucidn para revision del plan de transicion, planes relativos de
transicibn documentados, planes relativos de transicion indocumentados, tasa de
planes de transiciéon documentados, tiempo promedio de documentacion para plan de
transicion, tiempo relativo de documentacion para plan de transicion, ejecucion de
documentacion para plan de transicion y retardo relativo de ejecuciéon para
documentacion del plan de transicion, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 51 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacién de los
indicadores para el proceso de planeacion y soporte a transicion.

8.2.3.3.7 Proceso de validacion y prueba del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de prueba exitosa para liberacion de la DML, tiempo de prueba fallida para
liberacion de la DML, retardo de ejecucion para prueba para liberacion de la DML,
tiempo de validacion exitosa para servicio, tiempo de validacion fallida para servicio,
retardo de ejecucion para validacion del servicio, tiempo de prueba exitosa del
servicio, tiempo de prueba fallida para servicio, retardo de ejecucion para prueba del
servicio, tiempo de solucion para problema en prueba, retardo de ejecucion para
solucion de problema en prueba, pruebas relativas exitosas para liberaciones de la
DML, tasa de pruebas exitosas para liberaciones de la DML, tiempo promedio de
prueba exitosa para liberacién de la DML, tiempo relativo de prueba exitosa para
liberacion de la DML, pruebas relativas fallidas para liberaciones de la DML, tasa de
pruebas fallidas para liberaciones de la DML, tiempo promedio de prueba fallida para
liberacién de la DML, tiempo relativo de prueba fallida para liberacion de la DML,
ejecucion de prueba para liberacion de la DML, retardo relativo de ejecucion para
prueba de liberaciéon de la DML, validaciones exitosas del servicio, validaciones
fallidas del servicio, tasa de validaciones exitosas para servicio, tasa de validaciones
fallidas para servicio, tiempo promedio de validacién exitosa para servicio, tiempo
promedio de validacion fallida para servicio, tiempo relativo de validacion exitosa para
servicio, tiempo relativo de validacion fallida para servicio, ejecucion de validacion
para servicio, retardo relativo de ejecucion para validacion del servicio, pruebas
exitosas del servicio, pruebas fallidas del servicio, tasa de pruebas exitosas para
servicio, tasa de pruebas fallidas para servicio, tiempo promedio de prueba exitosa
para servicio, tiempo promedio de prueba fallida para servicio, tiempo relativo de
prueba exitosa para servicio, tiempo relativo de prueba fallida para servicio, ejecucion
de prueba para servicio, retardo relativo de ejecucion para prueba del servicio,
problemas relativos en prueba solucionados, problemas relativos en prueba no
solucionados, problemas promedio en pruebas, tasa de problemas en pruebas,
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soluciones promedio de problemas en prueba, tasa de soluciones para problemas en
pruebas, tiempo promedio de solucién para problema en prueba, tiempo relativo de
solucion para problema en prueba, ejecucion de solucion para problema en prueba 'y
retardo relativo de ejecucion para solucién de problema en prueba.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Pruebas exitosas para liberaciones de la DML, pruebas fallidas para liberaciones de
la DML, pruebas exitosas del servicio, pruebas fallidas del servicio, problemas en
prueba no solucionados, soluciones de problemas en pruebas y problemas en prueba
solucionados

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de prueba exitosa para liberacidon de la DML, tiempo de prueba fallida para
liberacion de la DML, retardo de ejecucion para prueba para liberacion de la DML,
tiempo de validacion exitosa para servicio, tiempo de validacion fallida para servicio,
retardo de ejecucion para validacion del servicio, tiempo de prueba exitosa del
servicio, tiempo de prueba fallida para servicio, retardo de ejecucion para prueba del
servicio, tiempo de solucion para problema en prueba y retardo de ejecucion para
solucion de problema en prueba, dentro de los indicadores de proceso.

Pruebas exitosas para liberaciones de la DML, pruebas fallidas para liberaciones de
la DML, pruebas exitosas del servicio, pruebas fallidas del servicio, problemas en
prueba no solucionados, soluciones de problemas en pruebas y problemas en prueba
solucionados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Pruebas relativas exitosas para liberaciones de la DML, tasa de pruebas exitosas
para liberaciones de la DML, tiempo promedio de prueba exitosa para liberacién de la
DML, tiempo relativo de prueba exitosa para liberacién de la DML, pruebas relativas
fallidas para liberaciones de la DML, tasa de pruebas fallidas para liberaciones de la
DML, tiempo promedio de prueba fallida para liberacion de la DML, tiempo relativo de
prueba fallida para liberacién de la DML, ejecucién de prueba para liberacion de la
DML, retardo relativo de ejecucion para prueba de liberacion de la DML, validaciones
exitosas del servicio, validaciones fallidas del servicio, tasa de validaciones exitosas
para servicio, tasa de validaciones fallidas para servicio, tiempo promedio de
validacién exitosa para servicio, tiempo promedio de validacion fallida para servicio,
tiempo relativo de validacion exitosa para servicio, tiempo relativo de validacion fallida
para servicio, ejecucion de validacidn para servicio, retardo relativo de ejecucion para
validacion del servicio, pruebas exitosas del servicio, pruebas fallidas del servicio,
tasa de pruebas exitosas para servicio, tasa de pruebas fallidas para servicio, tiempo
promedio de prueba exitosa para servicio, tiempo promedio de prueba fallida para
servicio, tiempo relativo de prueba exitosa para servicio, tiempo relativo de prueba
fallida para servicio, ejecucion de prueba para servicio, retardo relativo de ejecucion
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para prueba del servicio, problemas relativos en prueba solucionados, problemas
relativos en prueba no solucionados, problemas promedio en pruebas, tasa de
problemas en pruebas, soluciones promedio de problemas en prueba, tasa de
soluciones para problemas en pruebas, tiempo promedio de solucién para problema
en prueba, tiempo relativo de soluciéon para problema en prueba, ejecucion de
solucion para problema en prueba y retardo relativo de ejecucién para solucion de
problema en prueba, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 52 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de validacion y prueba del servicio.

8.2.3.4 Fase de operacion en ITIL

8.2.3.4.1 Proceso de gestion del acceso

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Usuarios relativos duplicados, accesos relativos legales, tasa de accesos legales,
accesos relativos ilegales, tasa de accesos ilegales, derechos relativos concedidos,
derechos relativos denegados, derechos relativos eliminados, derechos relativos no
eliminados y incidentes relativos de seguridad por cambios de derechos.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Usuarios por grupo de usuarios, servicios por grupo de servicios, derechos de lectura
por grupo de usuarios, derechos de escritura por grupo de usuarios, derechos de
ejecucion por grupo de usuarios, derechos de actualizacion por grupo de usuarios,
derechos de eliminacidn por grupo de usuarios, usuarios duplicados, usuarios
activos, usuarios inactivos, servicios activos, servicios inactivos, grupos de usuarios
activos, grupos de usuarios inactivos, grupos de servicios activos, grupos de servicios
inactivos, usuarios eliminados, servicios eliminados, accesos legales, accesos
ilegales, derechos concedidos, derechos denegados, derechos eliminados derechos
no eliminados, usuarios relativos activos, usuarios relativos inactivos, servicios
relativos activos, servicios relativos inactivos, grupos relativos de usuarios activos,
grupos relativos de usuarios inactivos, grupos relativos de servicios activos, grupos
relativos de servicios inactivos, usuarios relativos eliminados, servicios relativos
eliminados y solicitudes relativas para cambio de derechos.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Usuarios por grupo de usuarios, servicios por grupo de servicios, derechos de lectura
por grupo de usuarios, derechos de escritura por grupo de usuarios, derechos de
ejecucion por grupo de usuarios, derechos de actualizacion por grupo de usuarios,
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derechos de eliminacién por grupo de usuarios, usuarios duplicados, usuarios
activos, usuarios inactivos, servicios activos, servicios inactivos, grupos de usuarios
activos, grupos de usuarios inactivos, grupos de servicios activos, grupos de servicios
inactivos, usuarios eliminados, servicios eliminados, accesos legales, accesos
ilegales, derechos concedidos, derechos denegados, derechos eliminados y
derechos no eliminados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Usuarios relativos duplicados, accesos relativos legales, tasa de accesos legales,
accesos relativos ilegales, tasa de accesos ilegales, derechos relativos concedidos,
derechos relativos denegados, derechos relativos eliminados, derechos relativos no
eliminados y incidentes relativos de seguridad por cambios de derechos, dentro de
los indicadores de proceso

Usuarios relativos activos, usuarios relativos inactivos, servicios relativos activos,
servicios relativos inactivos, grupos relativos de usuarios activos, grupos relativos de
usuarios inactivos, grupos relativos de servicios activos, grupos relativos de servicios
inactivos, usuarios relativos eliminados, servicios relativos eliminados y solicitudes
relativas para cambio de derechos, dentro de los indicadores de producto.

El cuadro 53 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion del acceso.

8.2.3.4.2 Proceso de gestion del evento

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de evento supervisado, retardo de ejecucion para supervision de evento,
tiempo de escalamiento para evento, retardo de ejecucidén para escalamiento de
evento, tiempo de documentacion para evento, retardo de ejecucion para
documentacion de evento, tasa de eventos informativos, tasa de eventos
advertentes, tasa de eventos de excepcion, eventos relativos supervisados, tasa de
eventos supervisados, tiempo promedio de supervision para evento, tiempo relativo
de supervision para evento, ejecucion de supervision para evento, retardo relativo de
ejecucion para supervision del evento, eventos relativos insupervisados, tasa de
eventos insupervisados, tasa de eventos escalados, tiempo promedio de
escalamiento para evento, tiempo relativo de escalamiento para evento, ejecucién de
escalamiento para evento, retardo relativo de ejecucion para escalamiento del
evento, tasa de eventos inescalados, alertas relativas verdaderas, tasa de alertas
verdaderas, alertas relativas falsas, tasa de alertas falsas, eventos relativos
documentados, tasa de eventos documentados, tiempo promedio de documentacion
para evento, tiempo relativo de documentacién para evento, ejecucion de
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documentacion para evento, retardo relativo de ejecucién para documentacion del
evento, eventos relativos indocumentados y tasa de eventos indocumentados.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Eventos informativos, eventos advertentes, eventos de excepcion, eventos
supervisados, eventos insupervisados, eventos escalados, eventos inescalados,
alertas verdaderas, alertas falsas, eventos documentados, eventos indocumentados,
eventos relativos informativos, eventos relativos advertentes, eventos relativos de
excepcion, eventos relativos escalados y eventos relativos inescalados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de evento supervisado, retardo de ejecucion para supervision de evento,
tiempo de escalamiento para evento, retardo de ejecucién para escalamiento de
evento, tiempo de documentacion para evento y retardo de ejecucion para
documentacion de evento, dentro de los indicadores de proceso.

Eventos informativos, eventos advertentes, eventos de excepcion, eventos
supervisados, eventos insupervisados, eventos escalados, eventos inescalados,
alertas verdaderas, alertas falsas, eventos documentados y eventos indocumentados,
dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuaciéon y son los
siguientes:

Tasa de eventos informativos, tasa de eventos advertentes, tasa de eventos de
excepcion, eventos relativos supervisados, tasa de eventos supervisados, tiempo
promedio de supervision para evento, tiempo relativo de supervision para evento,
ejecucion de supervisidon para evento, retardo relativo de ejecucion para supervision
del evento, eventos relativos insupervisados, tasa de eventos insupervisados, tasa de
eventos escalados, tiempo promedio de escalamiento para evento, tiempo relativo de
escalamiento para evento, ejecucion de escalamiento para evento, retardo relativo de
ejecucion para escalamiento del evento, tasa de eventos inescalados, alertas
relativas verdaderas, tasa de alertas verdaderas, alertas relativas falsas, tasa de
alertas falsas, eventos relativos documentados, tasa de eventos documentados,
tiempo promedio de documentacion para evento, tiempo relativo de documentacion
para evento, ejecucién de documentacion para evento, retardo relativo de ejecucion
para documentacion del evento, eventos relativos indocumentados y tasa de eventos
indocumentados, dentro de los indicadores de proceso.

Eventos relativos informativos, eventos relativos advertentes, eventos relativos de
excepcion, eventos relativos escalados y eventos relativos inescalados, dentro de los
indicadores de producto.

El cuadro 54 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion del evento.
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8.2.3.4.3 Proceso de gestion del incidente

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de escalamiento para incidente de degradacion, tiempo de escalamiento para
incidente de interrupcién, tiempo de atencion para incidente de degradacién, tiempo
de documentacion para incidente de degradacion, retardo de ejecucidon para
documentacion de incidente de degradacion, tiempo de atencidn para incidente de
interrupcién, tiempo de documentacion para incidente de interrupcion, retardo de
ejecucion para documentacion de incidente de degradacion, tiempo de atencion para
incidente de impacto alto, tiempo de documentacion para incidente de impacto alto,
retardo de ejecucion para documentacién de incidente de impacto alto, tiempo de
atencion para incidente de impacto medio, tiempo de documentacién para incidente
de impacto medio, retardo de ejecucion para documentacion de incidente de impacto
medio, tiempo de atencion para incidente de impacto bajo, tiempo de documentacion
para incidente de impacto bajo, retardo de ejecucién para documentacion de
incidente de impacto bajo, tiempo de atencion para incidente de urgencia alta, tiempo
de documentacién para incidente de urgencia alta, retardo de ejecucion para
documentacion de incidente de urgencia alta, tiempo de atencion para incidente de
urgencia media, tiempo de documentacion para incidente de urgencia media, retardo
de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia media, tiempo de
atencion para incidente de urgencia baja, tiempo de documentacion para incidente de
urgencia baja, retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia
baja, tiempo de solucion remota de incidente, tiempo de documentacién para
incidente solucionado remotamente, retardo de ejecucion para documentacion de
incidente solucionado remotamente, tiempo de solucién local de incidente, tiempo de
documentacion para incidente solucionado localmente, retardo de ejecucion para
documentacion de incidente solucionado localmente, incidentes relativos de
degradacion escalados, incidentes relativos de interrupcién escalados, tasa de
incidentes de degradacién escalados, tasa de incidentes de interrupcion escalados,
tasa de incidentes escalados, tiempo promedio de escalamiento para incidente de
degradacion, tiempo promedio de escalamiento para incidente de interrupcién, tiempo
promedio de escalamiento para incidente, tiempo relativo de escalamiento para
incidente de degradacion, tiempo relativo de escalamiento para incidente de
interrupcion, escalas de tiempo definidas promedio para incidentes de degradacion,
escalas de tiempo indefinidas promedio para incidentes de degradacion, escalas de
tiempo definidas promedio para incidentes de interrupcién, escalas de tiempo
indefinidas promedio para incidentes de interrupcion, incidentes relativos de
degradacion atendidos, incidentes relativos de degradacion desatendidos, tasa de
incidentes de degradacion atendidos, tasa de incidentes de degradacion
desatendidos, tiempo promedio de atencion para incidentes de degradacion, tiempo
relativo de atencion para incidente de degradacion, incidentes relativos de
degradacion documentados, incidentes relativos de degradacién indocumentados,
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tasa de incidentes de degradacién documentados, tasa de incidentes de degradacion
indocumentados, tiempo promedio de documentacién para incidente de degradacion,
tiempo relativo de documentacién para incidente de degradacion, ejecucion de
documentacion para incidente de degradacioén, retardo relativo de ejecucion para
documentacion del incidente de degradacion, incidentes relativos de interrupcion
atendidos, incidentes relativos de interrupcion desatendidos, tasa de incidentes de
interrupcidn atendidos, tasa de incidentes de interrupciéon desatendidos, tiempo
promedio de atencion para incidentes de interrupcién, tiempo relativo de atencion
para incidente de interrupcion, incidentes relativos de interrupcion documentados,
incidentes relativos de interrupcion indocumentados, tasa de incidentes de
interrupcidon documentados, tasa de incidentes de interrupciéon indocumentados,
tiempo promedio de documentacion para incidente de interrupcion, tiempo relativo de
documentacion para incidente de interrupcion, ejecucion de documentacion para
incidente de interrupcion, retardo relativo de ejecucion para documentacion del
incidente de interrupcion, incidentes relativos de impacto alto atendidos, incidentes
relativos de impacto alto desatendidos, tasa de incidentes de impacto alto atendidos,
tasa de incidentes de impacto alto desatendidos, tiempo promedio de atencién para
incidentes de impacto alto, tiempo relativo de atencién para incidente de impacto alto,
incidentes relativos de impacto alto documentados, incidentes relativos de impacto
alto indocumentados, tasa de incidentes de impacto alto documentados, tasa de
incidentes de impacto alto indocumentados, tiempo promedio de documentacién para
incidente de impacto alto, tiempo relativo de documentacion para incidente de
impacto alto, ejecuciéon de documentacién para incidente de impacto alto, retardo
relativo de ejecucion para documentacién del incidente de impacto alto, incidentes
relativos de impacto medio atendidos, incidentes relativos de impacto medio
desatendidos, tasa de incidentes de impacto medio atendidos, tasa de incidentes de
impacto medio desatendidos, tiempo promedio de atencién para incidentes de
impacto medio, tiempo relativo de atencién para incidente de impacto medio,
incidentes relativos de impacto medio documentados, incidentes relativos de impacto
medio indocumentados, tasa de incidentes de impacto medio documentados, tasa de
incidentes de impacto medio indocumentados, tiempo promedio de documentacion
para incidente de impacto medio, tiempo relativo de documentacién para incidente de
impacto medio, ejecucion de documentacion para incidente de impacto medio,
retardo relativo de ejecucién para documentacion del incidente de impacto medio,
incidentes relativos de impacto bajo atendidos, incidentes relativos de impacto bajo
desatendidos, tasa de incidentes de impacto bajo atendidos, tasa de incidentes de
impacto bajo desatendidos, tiempo promedio de atencion para incidentes de impacto
bajo, tiempo relativo de atencién para incidente de impacto bajo, incidentes relativos
de impacto bajo documentados, incidentes relativos de impacto bajo
indocumentados, tasa de incidentes de impacto bajo documentados, tasa de
incidentes de impacto bajo indocumentados, tiempo promedio de documentacion
para incidente de impacto bajo, tiempo relativo de documentacion para incidente de
impacto bajo, ejecucidn de documentacion para incidente de impacto bajo, retardo
relativo de ejecucién para documentacién del incidente de impacto bajo, incidentes
relativos de urgencia alta atendidos, incidentes relativos de urgencia alta
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desatendidos, tasa de incidentes de urgencia alta atendidos, tasa de incidentes de
urgencia alta desatendidos, tiempo promedio de atencion para incidentes de urgencia
alta, tiempo relativo de atencion para incidente de urgencia alta, incidentes relativos
de wurgencia alta documentados, incidentes relativos de urgencia alta
indocumentados, tasa de incidentes de urgencia alta documentados, tasa de
incidentes de urgencia alta indocumentados, tiempo promedio de documentacion
para incidente de urgencia alta, tiempo relativo de documentacién para incidente de
urgencia alta, ejecucion de documentacion para incidente de urgencia alta, retardo
relativo de ejecucion para documentacion del incidente de urgencia alta, incidentes
relativos de urgencia media atendidos, incidentes relativos de urgencia media
desatendidos, tasa de incidentes de urgencia media atendidos, tasa de incidentes de
urgencia media desatendidos, tiempo promedio de atencion para incidentes de
urgencia media, tiempo relativo de atencion para incidente de urgencia media,
incidentes relativos de urgencia media documentados, incidentes relativos de
urgencia media indocumentados, tasa de incidentes de urgencia media
documentados, tasa de incidentes de urgencia media indocumentados, tiempo
promedio de documentacion para incidente de urgencia media, tiempo relativo de
documentacion para incidente de urgencia media, ejecucion de documentacion para
incidente de urgencia media, retardo relativo de ejecucion para documentacion del
incidente de urgencia media, incidentes relativos de urgencia baja atendidos,
incidentes relativos de urgencia baja desatendidos, tasa de incidentes de urgencia
baja atendidos, tasa de incidentes de urgencia baja desatendidos, tiempo promedio
de atencidon para incidentes de urgencia baja, tiempo relativo de atencién para
incidente de urgencia baja, incidentes relativos de urgencia baja documentados,
incidentes relativos de urgencia baja indocumentados, tasa de incidentes de urgencia
baja documentados, tasa de incidentes de urgencia baja indocumentados, tiempo
promedio de documentacion para incidente de urgencia baja, tiempo relativo de
documentacion para incidente de urgencia baja, ejecucién de documentacién para
incidente de urgencia baja, retardo relativo de ejecucion para documentacion de
incidente de urgencia baja, incidentes relativos solucionados remotamente, tasa de
incidentes solucionados remotamente, tiempo promedio de solucién remota de
incidente, tiempo relativo de solucién remota de incidente, incidentes relativos
solucionados remotamente documentados, tasa de incidentes solucionados
remotamente documentados, tiempo promedio de documentacion para incidente
solucionado remotamente, tiempo relativo de documentacion para incidente
solucionado remotamente, ejecucion de documentacién para incidente solucionado
remotamente, retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
solucionado remotamente, incidentes relativos solucionados remotamente
indocumentados, tasa de incidentes solucionados remotamente indocumentados,
incidentes relativos solucionados localmente, tasa de incidentes solucionados
localmente, tiempo promedio de solucion local para incidente, tiempo relativo de
solucion local para incidente, incidentes relativos solucionados localmente
documentados, tasa de incidentes solucionados localmente documentados, tiempo
promedio de documentacion para incidente solucionado localmente, tiempo relativo
de documentacion para incidente solucionado localmente, ejecucion de
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documentacion para incidente solucionado localmente, retardo relativo de ejecucion
para documentacion de incidente solucionado localmente, incidentes relativos
solucionados localmente indocumentados, tasa de incidentes solucionados
localmente indocumentados, incidentes relativos informados por herramientas, tasa
de incidentes informados por herramientas, incidentes relativos informados por
usuarios y tasa de incidentes informados por usuarios.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Incidentes de degradacion escalados, incidentes de interrupcion escalados, escalas
de tiempo definidas para incidente de degradacion, escalas de tiempo indefinidas
para incidente de degradacion, escalas de tiempo definidas para incidente de
interrupcién, escalas de tiempo indefinidas para incidente de interrupcién, incidentes
de degradacion atendidos, incidentes de degradacion desatendidos, incidentes de
degradacion documentados, incidentes de degradacion indocumentados, incidentes
de interrupciéon atendidos, incidentes de interrupcion desatendidos, incidentes de
interrupcién documentados, incidentes de interrupcion indocumentados, incidentes de
impacto alto atendidos, incidentes de impacto alto desatendidos, incidentes de
impacto alto documentados, incidentes de impacto alto indocumentados, incidentes
de impacto medio atendidos, incidentes de impacto medio desatendidos, incidentes
de impacto medio documentados, incidentes de impacto medio indocumentados,
incidentes de impacto bajo atendidos, incidentes de impacto bajo desatendidos,
incidentes de impacto bajo documentados, incidentes de impacto bajo
indocumentados, incidentes de urgencia alta atendidos, incidentes de urgencia alta
desatendidos, incidentes de urgencia alta documentados, incidentes de urgencia alta
indocumentados, incidentes de urgencia media atendidos, incidentes de urgencia
media desatendidos, incidentes de urgencia media documentados, incidentes de
urgencia media indocumentados, incidentes de urgencia baja atendidos, incidentes
de urgencia baja desatendidos, incidentes de urgencia baja documentados,
incidentes de urgencia baja indocumentados, incidentes solucionados remotamente,
incidentes solucionados remotamente documentados, incidentes solucionados
remotamente indocumentados, incidentes solucionados localmente, incidentes
solucionados localmente documentados, incidentes solucionados localmente
indocumentados, incidentes informados por herramientas e incidentes informados por
usuarios.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de escalamiento para incidente de degradacion, tiempo de escalamiento para
incidente de interrupcién, tiempo de atencion para incidente de degradacion, tiempo
de documentacion para incidente de degradacion, retardo de ejecucidon para
documentacion de incidente de degradacion, tiempo de atencidn para incidente de
interrupcién, tiempo de documentacién para incidente de interrupcion, retardo de
ejecucion para documentacion de incidente de degradacion, tiempo de atencion para
incidente de impacto alto, tiempo de documentacién para incidente de impacto alto,
retardo de ejecucion para documentacion de incidente de impacto alto, tiempo de
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atencion para incidente de impacto medio, tiempo de documentacién para incidente
de impacto medio, retardo de ejecucion para documentacion de incidente de impacto
medio, tiempo de atencion para incidente de impacto bajo, tiempo de documentacion
para incidente de impacto bajo, retardo de ejecucién para documentacion de
incidente de impacto bajo, tiempo de atencion para incidente de urgencia alta, tiempo
de documentacién para incidente de urgencia alta, retardo de ejecucion para
documentacion de incidente de urgencia alta, tiempo de atencion para incidente de
urgencia media, tiempo de documentacion para incidente de urgencia media, retardo
de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia media, tiempo de
atencion para incidente de urgencia baja, tiempo de documentacion para incidente de
urgencia baja, retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia
baja, tiempo de solucion remota de incidente, tiempo de documentacién para
incidente solucionado remotamente, retardo de ejecucién para documentacion de
incidente solucionado remotamente, tiempo de solucion local de incidente, tiempo de
documentacion para incidente solucionado localmente y retardo de ejecucion para
documentacion de incidente solucionado localmente, dentro de los indicadores de
proceso.

Incidentes de degradacion escalados, incidentes de interrupcion escalados, escalas
de tiempo definidas para incidente de degradacion, escalas de tiempo indefinidas
para incidente de degradacion, escalas de tiempo definidas para incidente de
interrupcién, escalas de tiempo indefinidas para incidente de interrupcién, incidentes
de degradacion atendidos, incidentes de degradacion desatendidos, incidentes de
degradacion documentados, incidentes de degradacion indocumentados, incidentes
de interrupcidon atendidos, incidentes de interrupcion desatendidos, incidentes de
interrupcién documentados, incidentes de interrupcion indocumentados, incidentes de
impacto alto atendidos, incidentes de impacto alto desatendidos, incidentes de
impacto alto documentados, incidentes de impacto alto indocumentados, incidentes
de impacto medio atendidos, incidentes de impacto medio desatendidos, incidentes
de impacto medio documentados, incidentes de impacto medio indocumentados,
incidentes de impacto bajo atendidos, incidentes de impacto bajo desatendidos,
incidentes de impacto bajo documentados, incidentes de impacto bajo
indocumentados, incidentes de urgencia alta atendidos, incidentes de urgencia alta
desatendidos, incidentes de urgencia alta documentados, incidentes de urgencia alta
indocumentados, incidentes de urgencia media atendidos, incidentes de urgencia
media desatendidos, incidentes de urgencia media documentados, incidentes de
urgencia media indocumentados, incidentes de urgencia baja atendidos, incidentes
de urgencia baja desatendidos, incidentes de urgencia baja documentados,
incidentes de urgencia baja indocumentados, incidentes solucionados remotamente,
incidentes solucionados remotamente documentados, incidentes solucionados
remotamente indocumentados, incidentes solucionados localmente, incidentes
solucionados localmente documentados, incidentes solucionados localmente
indocumentados, incidentes informados por herramientas e incidentes informados por
usuarios, dentro de los indicadores de producto.
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Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Incidentes relativos de degradacion escalados, incidentes relativos de interrupcion
escalados, tasa de incidentes de degradacion escalados, tasa de incidentes de
interrupcién escalados, tasa de incidentes escalados, tiempo promedio de
escalamiento para incidente de degradacién, tiempo promedio de escalamiento para
incidente de interrupcion, tiempo promedio de escalamiento para incidente, tiempo
relativo de escalamiento para incidente de degradacién, tiempo relativo de
escalamiento para incidente de interrupcion, escalas de tiempo definidas promedio
para incidentes de degradacion, escalas de tiempo indefinidas promedio para
incidentes de degradacion, escalas de tiempo definidas promedio para incidentes de
interrupcién, escalas de tiempo indefinidas promedio para incidentes de interrupcion,
incidentes relativos de degradacion atendidos, incidentes relativos de degradacion
desatendidos, tasa de incidentes de degradacion atendidos, tasa de incidentes de
degradacion desatendidos, tiempo promedio de atencidn para incidentes de
degradacion, tiempo relativo de atencién para incidente de degradacion, incidentes
relativos de degradacion documentados, incidentes relativos de degradacion
indocumentados, tasa de incidentes de degradacién documentados, tasa de
incidentes de degradacion indocumentados, tiempo promedio de documentacion para
incidente de degradacion, tiempo relativo de documentacién para incidente de
degradacion, ejecucion de documentacion para incidente de degradacion, retardo
relativo de ejecucidon para documentacion del incidente de degradacion, incidentes
relativos de interrupcion atendidos, incidentes relativos de interrupcion desatendidos,
tasa de incidentes de interrupcion atendidos, tasa de incidentes de interrupcion
desatendidos, tiempo promedio de atencion para incidentes de interrupcion, tiempo
relativo de atencion para incidente de interrupcion, incidentes relativos de interrupcion
documentados, incidentes relativos de interrupcion indocumentados, tasa de
incidentes de interrupcion documentados, tasa de incidentes de interrupcion
indocumentados, tiempo promedio de documentacion para incidente de interrupcion,
tiempo relativo de documentacién para incidente de interrupcion, ejecucion de
documentacion para incidente de interrupcion, retardo relativo de ejecucidon para
documentacion del incidente de interrupcion, incidentes relativos de impacto alto
atendidos, incidentes relativos de impacto alto desatendidos, tasa de incidentes de
impacto alto atendidos, tasa de incidentes de impacto alto desatendidos, tiempo
promedio de atencidn para incidentes de impacto alto, tiempo relativo de atencién
para incidente de impacto alto, incidentes relativos de impacto alto documentados,
incidentes relativos de impacto alto indocumentados, tasa de incidentes de impacto
alto documentados, tasa de incidentes de impacto alto indocumentados, tiempo
promedio de documentacién para incidente de impacto alto, tiempo relativo de
documentacion para incidente de impacto alto, ejecucién de documentacién para
incidente de impacto alto, retardo relativo de ejecucion para documentacion del
incidente de impacto alto, incidentes relativos de impacto medio atendidos, incidentes
relativos de impacto medio desatendidos, tasa de incidentes de impacto medio
atendidos, tasa de incidentes de impacto medio desatendidos, tiempo promedio de
atencion para incidentes de impacto medio, tiempo relativo de atencion para incidente
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de impacto medio, incidentes relativos de impacto medio documentados, incidentes
relativos de impacto medio indocumentados, tasa de incidentes de impacto medio
documentados, tasa de incidentes de impacto medio indocumentados, tiempo
promedio de documentaciéon para incidente de impacto medio, tiempo relativo de
documentacion para incidente de impacto medio, ejecucion de documentacion para
incidente de impacto medio, retardo relativo de ejecucién para documentacion del
incidente de impacto medio, incidentes relativos de impacto bajo atendidos,
incidentes relativos de impacto bajo desatendidos, tasa de incidentes de impacto bajo
atendidos, tasa de incidentes de impacto bajo desatendidos, tiempo promedio de
atencion para incidentes de impacto bajo, tiempo relativo de atencion para incidente
de impacto bajo, incidentes relativos de impacto bajo documentados, incidentes
relativos de impacto bajo indocumentados, tasa de incidentes de impacto bajo
documentados, tasa de incidentes de impacto bajo indocumentados, tiempo
promedio de documentacidon para incidente de impacto bajo, tiempo relativo de
documentacion para incidente de impacto bajo, ejecucion de documentacion para
incidente de impacto bajo, retardo relativo de ejecucion para documentacion del
incidente de impacto bajo, incidentes relativos de urgencia alta atendidos, incidentes
relativos de urgencia alta desatendidos, tasa de incidentes de urgencia alta
atendidos, tasa de incidentes de urgencia alta desatendidos, tiempo promedio de
atencion para incidentes de urgencia alta, tiempo relativo de atencion para incidente
de urgencia alta, incidentes relativos de urgencia alta documentados, incidentes
relativos de urgencia alta indocumentados, tasa de incidentes de urgencia alta
documentados, tasa de incidentes de urgencia alta indocumentados, tiempo
promedio de documentacién para incidente de urgencia alta, tiempo relativo de
documentacion para incidente de urgencia alta, ejecucion de documentacion para
incidente de urgencia alta, retardo relativo de ejecucion para documentacion del
incidente de urgencia alta, incidentes relativos de urgencia media atendidos,
incidentes relativos de urgencia media desatendidos, tasa de incidentes de urgencia
media atendidos, tasa de incidentes de urgencia media desatendidos, tiempo
promedio de atencion para incidentes de urgencia media, tiempo relativo de atencion
para incidente de urgencia media, incidentes relativos de urgencia media
documentados, incidentes relativos de urgencia media indocumentados, tasa de
incidentes de urgencia media documentados, tasa de incidentes de urgencia media
indocumentados, tiempo promedio de documentacién para incidente de urgencia
media, tiempo relativo de documentacion para incidente de urgencia media, ejecucion
de documentacion para incidente de urgencia media, retardo relativo de ejecuciéon
para documentacion del incidente de urgencia media, incidentes relativos de urgencia
baja atendidos, incidentes relativos de urgencia baja desatendidos, tasa de incidentes
de urgencia baja atendidos, tasa de incidentes de urgencia baja desatendidos, tiempo
promedio de atencidn para incidentes de urgencia baja, tiempo relativo de atencion
para incidente de urgencia baja, incidentes relativos de urgencia baja documentados,
incidentes relativos de urgencia baja indocumentados, tasa de incidentes de urgencia
baja documentados, tasa de incidentes de urgencia baja indocumentados, tiempo
promedio de documentacién para incidente de urgencia baja, tiempo relativo de
documentacion para incidente de urgencia baja, ejecucion de documentacién para
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incidente de urgencia baja, retardo relativo de ejecucion para documentacion de
incidente de urgencia baja, incidentes relativos solucionados remotamente, tasa de
incidentes solucionados remotamente, tiempo promedio de solucién remota de
incidente, tiempo relativo de solucién remota de incidente, incidentes relativos
solucionados remotamente documentados, tasa de incidentes solucionados
remotamente documentados, tiempo promedio de documentacién para incidente
solucionado remotamente, tiempo relativo de documentacion para incidente
solucionado remotamente, ejecucion de documentacién para incidente solucionado
remotamente, retardo relativo de ejecucidon para documentacion de incidente
solucionado remotamente, incidentes relativos solucionados remotamente
indocumentados, tasa de incidentes solucionados remotamente indocumentados,
incidentes relativos solucionados localmente, tasa de incidentes solucionados
localmente, tiempo promedio de solucion local para incidente, tiempo relativo de
solucion local para incidente, incidentes relativos solucionados localmente
documentados, tasa de incidentes solucionados localmente documentados, tiempo
promedio de documentacion para incidente solucionado localmente, tiempo relativo
de documentacion para incidente solucionado localmente, ejecucion de
documentacion para incidente solucionado localmente, retardo relativo de ejecucién
para documentacion de incidente solucionado localmente, incidentes relativos
solucionados localmente indocumentados, tasa de incidentes solucionados
localmente indocumentados, incidentes relativos informados por herramientas, tasa
de incidentes informados por herramientas, incidentes relativos informados por
usuarios y tasa de incidentes informados por usuarios, dentro de los indicadores de
proceso.

El cuadro 55 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion del incidente.

8.2.3.4.4 Proceso de gestion del problema

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de deteccidn para problema, tiempo de localizacidén para causa raiz, tiempo
de descubrimiento para solucion, tiempo de eliminacién para incidente recurrente,
tiempo de minimizacion para impacto de incidente, tiempo de documentacién para
problema, tiempo de consulta exitosa para la KEDB, tiempo de consulta fallida para la
KEDB, retardo de ejecucion para documentacion de problema, causas relativas raiz
encontradas, soluciones relativas encontradas, tasa de problemas detectados, tiempo
promedio de deteccidn para problema, tiempo relativo de deteccidén para problema,
tasa de causas raiz encontradas, tiempo promedio de localizacién para causa raiz,
tiempo relativo de localizacion para causa raiz, tasa de soluciones encontradas,
tiempo promedio de descubrimiento para solucién, tiempo relativo de descubrimiento
para solucion, incidentes recurrentes eliminados, incidentes recurrentes no
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eliminados, tasa de incidentes recurrentes eliminados, tasa de incidentes recurrentes
no eliminados, tiempo promedio de eliminacién para incidentes recurrentes, tiempo
relativo de eliminacién para incidente recurrente, impactos minimizados de incidentes,
impactos no minimizados de incidentes, tasa de impactos minimizados de incidentes,
tasa de impactos no minimizados de incidentes, tiempo promedio de minimizacion
para impacto de incidente, tiempo relativo de minimizacion para impacto de incidente,
problemas relativos documentados, problemas relativos indocumentados, tasa de
problemas documentados, tasa de problemas indocumentados, tiempo promedio de
documentacién para problema, tiempo relativo de documentacion para problema,
ejecucion de documentaciéon para problema, retardo relativo de ejecucién para
documentacion del problema, consultas exitosas de la KEDB, consultas fallidas de la
KEDB, tasa de consultas exitosas para la KEDB, tasa de consultas fallidas para la
KEDB, tiempo promedio de consulta exitosa para la KEDB, tiempo promedio de
consulta fallida para la KEDB, tiempo relativo de consulta exitosa para la KEDB y
tiempo relativo de consulta fallida para la KEDB.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Inserciones en la KEDB, actualizaciones en la KEDB y eliminaciones en la KEDB.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuaciéon y son los
siguientes:

Tiempo de deteccion para problema, tiempo de localizacién para causa raiz, tiempo
de descubrimiento para solucién, tiempo de eliminacion para incidente recurrente,
tiempo de minimizacion para impacto de incidente, tiempo de documentacion para
problema, tiempo de consulta exitosa para la KEDB, tiempo de consulta fallida para la
KEDB vy retardo de ejecucion para documentacion de problema, dentro de los
indicadores de proceso.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Causas relativas raiz encontradas, soluciones relativas encontradas, tasa de
problemas detectados, tiempo promedio de deteccidn para problema, tiempo relativo
de deteccion para problema, tasa de causas raiz encontradas, tiempo promedio de
localizacion para causa raiz, tiempo relativo de localizacion para causa raiz, tasa de
soluciones encontradas, tiempo promedio de descubrimiento para solucién, tiempo
relativo de descubrimiento para solucién, incidentes recurrentes eliminados,
incidentes recurrentes no eliminados, tasa de incidentes recurrentes eliminados, tasa
de incidentes recurrentes no eliminados, tiempo promedio de eliminacién para
incidentes recurrentes, tiempo relativo de eliminacion para incidente recurrente,
impactos minimizados de incidentes, impactos no minimizados de incidentes, tasa de
impactos minimizados de incidentes, tasa de impactos no minimizados de incidentes,
tiempo promedio de minimizacién para impacto de incidente, tiempo relativo de
minimizacién para impacto de incidente, problemas relativos documentados,
problemas relativos indocumentados, tasa de problemas documentados, tasa de
problemas indocumentados, tiempo promedio de documentacidén para problema,
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tiempo relativo de documentacion para problema, ejecucion de documentacion para
problema, retardo relativo de ejecucidén para documentacién del problema, consultas
exitosas de la KEDB, consultas fallidas de la KEDB, tasa de consultas exitosas para
la KEDB, tasa de consultas fallidas para la KEDB, tiempo promedio de consulta
exitosa para la KEDB, tiempo promedio de consulta fallida para la KEDB, tiempo
relativo de consulta exitosa para la KEDB y tiempo relativo de consulta fallida parala
KEDB, dentro de los indicadores de proceso.

Inserciones en la KEDB, actualizaciones en la KEDB y eliminaciones en la KEDB,
dentro de los indicadores de producto.

El cuadro 56 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestion del problema.

8.2.3.4.5 Proceso de gestion de la solicitud

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Tiempo de solicitud relevante, tiempo de solicitud irrelevante, tiempo de atencion para
solicitud, retardo de ejecucion para atencion de solicitud, retardo de ejecucion para
documentacioén de solicitud, acuerdos promedio de nivel del servicio desconocidos,
solicitudes relativas relevantes, solicitudes relativas irrelevantes, tasa de solicitudes
relevantes, tasa de solicitudes irrelevantes, tiempo promedio de solicitud relevante,
tiempo promedio de solicitud irrelevante, tiempo relativo de solicitud relevante, tiempo
relativo de solicitud irrelevante, solicitudes atendidas, solicitudes desatendidas, tasa
de solicitudes atendidas, tasa de solicitudes desatendidas, tiempo promedio de
atencion para solicitud, tiempo relativo de atencion para solicitud, ejecucion de
atencioén para solicitud, retardo relativo de ejecucién para atencion de la solicitud,
solicitudes documentadas, solicitudes indocumentadas, tasa de solicitudes
documentadas, tasa de solicitudes indocumentadas, tiempo promedio de
documentaciéon para solicitud, tiempo relativo de documentacion para solicitud,
ejecucion de documentacion para solicitud y retardo relativo de ejecucidén para
documentacion de la solicitud

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de solicitud relevante, tiempo de solicitud irrelevante, tiempo de atencion para
solicitud, retardo de ejecucién para atencion de solicitud y retardo de ejecucion para
documentacion de solicitud, dentro de los indicadores de proceso.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los

siguientes:
Acuerdos promedio de nivel del servicio desconocidos, solicitudes relativas
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relevantes, solicitudes relativas irrelevantes, tasa de solicitudes relevantes, tasa de
solicitudes irrelevantes, tiempo promedio de solicitud relevante, tiempo promedio de
solicitud irrelevante, tiempo relativo de solicitud relevante, tiempo relativo de solicitud
irrelevante, solicitudes atendidas, solicitudes desatendidas, tasa de solicitudes
atendidas, tasa de solicitudes desatendidas, tiempo promedio de atencién para
solicitud, tiempo relativo de atencidén para solicitud, ejecucion de atencién para
solicitud, retardo relativo de ejecucion para atencion de la solicitud, solicitudes
documentadas, solicitudes indocumentadas, tasa de solicitudes documentadas, tasa
de solicitudes indocumentadas, tiempo promedio de documentacién para solicitud,
tiempo relativo de documentacion para solicitud, ejecucion de documentacién para
solicitud y retardo relativo de ejecucion para documentacion de la solicitud, dentro de
los indicadores de proceso.

El cuadro 57 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para el proceso de gestidon de la solicitud.

8.2.3.4.6 Funcion de escritorio del servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:
Retardo de ejecucion para atencién de solicitud del servicio, usuarios relativos
atendidos, usuarios relativos desatendidos, tasa de usuarios atendidos, tasa de
usuarios desatendidos, solicitudes promedio de servicio, tiempo promedio de
atencioén para solicitud del servicio, tiempo relativo de atencion para solicitud del
servicio, ejecucion de atencion para solicitud del servicio, retardo relativo de
ejecucion para atencion de solicitud del servicio, mensajes relativos de queja,
mensajes relativos de solicitud, satisfacciones relativas totales de usuario,
satisfacciones relativas parciales de usuario, satisfacciones relativas nulas de
usuario, retroalimentaciones relativas de usuario, operarios relativos rotados,
operarios relativos no rotados, operarios relativos desertados, operarios relativos no
desertados y costo relativo de tramite para solicitud del servicio.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Usuarios atendidos, usuarios desatendidos, mensajes de queja, mensajes de
solicitud, satisfacciones totales de usuario, satisfacciones parciales de usuario,
satisfacciones nulas de usuario, retroalimentaciones de usuario, operarios rotados,
operarios no rotados, operarios desertados y operarios no desertados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Retardo de ejecucion para atencion de solicitud del servicio, como indicador de
proceso.
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Usuarios atendidos, usuarios desatendidos, mensajes de queja, mensajes de
solicitud, satisfacciones totales de usuario, satisfacciones parciales de usuario,
satisfacciones nulas de usuario, retroalimentaciones de usuario, operarios rotados,
operarios no rotados, operarios desertados y operarios no desertados, dentro de los
indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Usuarios relativos atendidos, usuarios relativos desatendidos, tasa de usuarios
atendidos, tasa de usuarios desatendidos, solicitudes promedio de servicio, tiempo
promedio de atencidn para solicitud del servicio, tiempo relativo de atencién para
solicitud del servicio, ejecucion de atencion para solicitud del servicio, retardo relativo
de ejecucion para atencion de solicitud del servicio, mensajes relativos de queja,
mensajes relativos de solicitud, satisfacciones relativas totales de usuario,
satisfacciones relativas parciales de usuario, satisfacciones relativas nulas de
usuario, retroalimentaciones relativas de usuario, operarios relativos rotados,
operarios relativos no rotados, operarios relativos desertados, operarios relativos no
desertados y costo relativo de tramite para solicitud del servicio, dentro de los
indicadores de proceso.

El cuadro 58 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para la funcidén de escritorio del servicio.

8.2.3.4.7 Funcion de gestion de la aplicacion

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de desarrollo para aplicacion, retardo de ejecucion para desarrollo de
aplicacién, tiempo de compra para aplicacion, retardo de ejecucidén para compra de
aplicacién, tiempo de instalacion para aplicacion, retardo de ejecucion para
instalacion de aplicacion, tiempo de desinstalacion para aplicacion, retardo de
ejecucion para desinstalacion para aplicacion, tiempo de actualizacion para
aplicacién, retardo de ejecucién para actualizacidn de aplicacion, tiempo de
documentacion para aplicacion, retardo de ejecucion para documentacion de
aplicacién, aplicaciones relativas desarrolladas, tasa de aplicaciones desarrolladas,
tiempo promedio de desarrollo para aplicacion, tiempo relativo de desarrollo para
aplicacién, ejecucion de desarrollo para aplicacion, retardo relativo de ejecucion para
desarrollo de la aplicacion, aplicaciones relativas no desarrolladas, tasa de
aplicaciones no desarrolladas, aplicaciones relativas compradas, tasa de aplicaciones
compradas, tiempo promedio de compra para aplicacion, tiempo relativo de compra
para aplicacion, ejecuciéon de compra para aplicacién, retardo relativo de ejecucion
para compra de la aplicacion, aplicaciones relativas no compradas, tasa de
aplicaciones no compradas, aplicaciones relativas instaladas, tasa de aplicaciones
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instaladas, tiempo promedio de instalaciéon para aplicacidon, tiempo relativo de
instalacion para aplicacion, ejecucion de instalacion para aplicacion, retardo relativo
de ejecucion para instalacion de la aplicacion, aplicaciones relativas no instaladas,
aplicaciones relativas disponibles, aplicaciones relativas activas, aplicaciones
relativas inactivas, aplicaciones relativas desinstaladas, tasa de aplicaciones
desinstaladas, tiempo promedio de desinstalacion para aplicacién, tiempo relativo de
desinstalacion para aplicacion, ejecucion de desinstalacion de aplicacion, retardo
relativo de ejecucion para desinstalacion de la aplicacion, aplicaciones relativas
actualizadas, tasa de aplicaciones actualizadas, tiempo promedio de actualizacién
para aplicacion, tiempo relativo de actualizacion para aplicacion, ejecucion de
actualizacion para aplicacion, retardo relativo de ejecucion para actualizacion de la
aplicacién, aplicaciones relativas desactualizadas, aplicaciones relativas licenciadas,
aplicaciones relativas no licenciadas, aplicaciones relativas documentadas, tasa de
aplicaciones documentadas, tiempo promedio de documentacion para aplicacion,
tiempo relativo de documentacion para aplicacion ejecucion de documentacion para
aplicacién, retardo relativo de ejecucidon para documentaciéon de la aplicacion y
aplicaciones relativas indocumentadas.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Usuarios de aplicacion activa, aplicaciones no desarrolladas, aplicaciones instaladas,
aplicaciones no instaladas, aplicaciones disponibles, aplicaciones activas,
aplicaciones inactivas, aplicaciones desinstaladas, aplicaciones actualizadas,
aplicaciones desactualizadas, aplicaciones licenciadas, aplicaciones no licenciadas,
aplicaciones documentadas y aplicaciones indocumentadas, dentro de los
indicadores de producto.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de desarrollo para aplicacion, retardo de ejecucion para desarrollo de
aplicacién, tiempo de compra para aplicacion, retardo de ejecucion para compra de
aplicacién, tiempo de instalacion para aplicacion, retardo de ejecucion para
instalacion de aplicacion, tiempo de desinstalacion para aplicacion, retardo de
ejecucion para desinstalacion para aplicacion, tiempo de actualizacion para
aplicacién, retardo de ejecucién para actualizacidon de aplicacion, tiempo de
documentacion para aplicacion y retardo de ejecucion para documentacion de
aplicacién, dentro de los indicadores de proceso.

Usuarios de aplicacion activa, aplicaciones no desarrolladas, aplicaciones instaladas,
aplicaciones no instaladas, aplicaciones disponibles, aplicaciones activas,
aplicaciones inactivas, aplicaciones desinstaladas, aplicaciones actualizadas,
aplicaciones desactualizadas, aplicaciones licenciadas, aplicaciones no licenciadas,
aplicaciones documentadas y aplicaciones indocumentadas, dentro de los
indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
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siguientes:

Aplicaciones relativas desarrolladas, tasa de aplicaciones desarrolladas, tiempo
promedio de desarrollo para aplicacion, tiempo relativo de desarrollo para aplicacion,
ejecucion de desarrollo para aplicacion, retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de la aplicacion, aplicaciones relativas no desarrolladas, tasa de aplicaciones no
desarrolladas, aplicaciones relativas compradas, tasa de aplicaciones compradas,
tiempo promedio de compra para aplicacion, tiempo relativo de compra para
aplicacién, ejecucion de compra para aplicacion, retardo relativo de ejecucién para
compra de la aplicacién, aplicaciones relativas no compradas, tasa de aplicaciones
no compradas, aplicaciones relativas instaladas, tasa de aplicaciones instaladas,
tiempo promedio de instalacién para aplicacion, tiempo relativo de instalacién para
aplicacién, ejecucion de instalaciéon para aplicacion, retardo relativo de ejecucion para
instalacion de la aplicacidon, aplicaciones relativas no instaladas, aplicaciones
relativas disponibles, aplicaciones relativas activas, aplicaciones relativas inactivas,
aplicaciones relativas desinstaladas, tasa de aplicaciones desinstaladas, tiempo
promedio de desinstalacion para aplicacion, tiempo relativo de desinstalacion para
aplicacién, ejecucion de desinstalacion de aplicacion, retardo relativo de ejecucion
para desinstalacion de la aplicacion, aplicaciones relativas actualizadas, tasa de
aplicaciones actualizadas, tiempo promedio de actualizacion para aplicacion, tiempo
relativo de actualizacion para aplicacién, ejecucién de actualizacion para aplicacion,
retardo relativo de ejecucion para actualizacion de la aplicacion, aplicaciones relativas
desactualizadas, aplicaciones relativas licenciadas, aplicaciones relativas no
licenciadas, aplicaciones relativas documentadas, tasa de aplicaciones
documentadas, tiempo promedio de documentacion para aplicacién, tiempo relativo
de documentacion para aplicacidn ejecuciéon de documentacion para aplicacion,
retardo relativo de ejecucién para documentacion de la aplicacion y aplicaciones
relativas indocumentadas, dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 59 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacién de los
indicadores para la funcién de gestion de la aplicacién.

8.2.3.4.8 Funcion de gestion de las operaciones de Tl

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de implementacion exitosa para instalacion, retardo de ejecucion para
implementacion exitosa de instalacion, tiempo de funcionamiento para dispositivo,
tiempo de operacién de respaldo ejecutada, retardo de ejecucion para operacion de
respaldo, tiempo de operacion de restauracion ejecutada, retardo de ejecucion para
operacion de restauracion, operaciones relativas supervisadas, operaciones relativas
insupervisadas, operaciones relativas controladas, operaciones relativas
incontroladas, implementaciones relativas exitosas de instalaciones, tasa de
implementaciones exitosas para instalaciones, tiempo promedio de implementacion
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exitosa para instalacion, tiempo relativo de implementacion exitosa para instalacion,
ejecucion de implementacion exitosa para instalacion, retardo relativo de ejecuciéon
para implementacion exitosa de instalacion, implementaciones relativas fallidas de
instalaciones, dispositivos relativos en funcionamiento, tiempo relativo de
funcionamiento de dispositivo, dispositivos relativos fallidos, tasa de dispositivos
fallidos, operaciones relativas de respaldo ejecutadas, tasa de operaciones de
respaldo ejecutadas, tiempo promedio de operacion de respaldo ejecutada, tiempo
relativo de operacion de respaldo ejecutada, ejecucion de operacion para respaldo,
retardo relativo de ejecucion para operacion de respaldo, operaciones relativas de
respaldo no ejecutadas, tasa de operaciones de respaldo no ejecutadas, operaciones
relativas de restauracion ejecutadas, tasa de operaciones de restauracion
ejecutadas, tiempo promedio de operacion de restauracion ejecutada, tiempo relativo
de operacion de restauracion ejecutada, ejecucion de operacion de restauracion,
retardo relativo de ejecucion para operacion de restauracion, operaciones relativas de
restauracion no ejecutadas y tasa de operaciones de restauracion no ejecutadas.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Operaciones supervisadas, operaciones insupervisadas, operaciones controladas,
operaciones incontroladas, implementaciones exitosas de instalaciones,
implementaciones fallidas de instalaciones, dispositivos en funcionamiento,
dispositivos fallidos, operaciones de respaldo ejecutadas, operaciones de
restauracion ejecutadas, operaciones de respaldo no ejecutadas y operaciones de
restauracion no ejecutadas.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de implementacion exitosa para instalacion, retardo de ejecucion para
implementacion exitosa de instalacion, tiempo de funcionamiento para dispositivo,
tiempo de operacién de respaldo ejecutada, retardo de ejecucion para operacion de
respaldo, tiempo de operacion de restauracion ejecutada y retardo de ejecucion para
operacion de restauraciéon, dentro de los indicadores de proceso.

Operaciones supervisadas, operaciones insupervisadas, operaciones controladas,
operaciones incontroladas, implementaciones exitosas de instalaciones,
implementaciones fallidas de instalaciones, dispositivos en funcionamiento,
dispositivos fallidos, operaciones de respaldo ejecutadas, operaciones de
restauracion ejecutadas, operaciones de respaldo no ejecutadas y operaciones de
restauracion no ejecutadas, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Operaciones relativas supervisadas, operaciones relativas insupervisadas,
operaciones relativas controladas, operaciones relativas incontroladas,
implementaciones relativas exitosas de instalaciones, tasa de implementaciones
exitosas para instalaciones, tiempo promedio de implementacién exitosa para
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instalacion, tiempo relativo de implementacion exitosa para instalacion, ejecucion de
implementacion exitosa para instalacion, retardo relativo de ejecucion para
implementacion exitosa de instalacion, implementaciones relativas fallidas de
instalaciones, dispositivos relativos en funcionamiento, tiempo relativo de
funcionamiento de dispositivo, dispositivos relativos fallidos, tasa de dispositivos
fallidos, operaciones relativas de respaldo ejecutadas, tasa de operaciones de
respaldo ejecutadas, tiempo promedio de operacion de respaldo ejecutada, tiempo
relativo de operacion de respaldo ejecutada, ejecucion de operacion para respaldo,
retardo relativo de ejecucion para operacion de respaldo, operaciones relativas de
respaldo no ejecutadas, tasa de operaciones de respaldo no ejecutadas, operaciones
relativas de restauracion ejecutadas, tasa de operaciones de restauracion
ejecutadas, tiempo promedio de operacion de restauracion ejecutada, tiempo relativo
de operacion de restauracion ejecutada, ejecucion de operacion de restauracion,
retardo relativo de ejecucion para operacion de restauracion, operaciones relativas de
restauracion no ejecutadas y tasa de operaciones de restauracion no ejecutadas,
dentro de los indicadores de proceso.

El cuadro 60 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para la funcién de gestion de las operaciones de TI.

8.2.3.4.9 Funcion de gestion técnica

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de operacion para soporte, retardo de ejecucion para operacion de soporte,
tiempo de documentacidn para herramienta, retardo de ejecucidn para
documentaciéon de herramienta, tiempo de documentacién del proceso, retardo de
ejecucion para documentacién del proceso, tiempo de documentacion del
procedimiento, retardo de ejecucion para documentacion del procedimiento, costo de
tramite para solicitud de soporte, empleados relativos de soporte de planta,
empleados relativos de soporte subcontratados, tasa de subcontrataciones para
soporte, empleados relativos de soporte activos, empleados relativos de soporte
inactivos, tasa de solicitudes de soporte, tiempo promedio de operacion para soporte,
tiempo relativo de operacion para soporte, ejecuciéon de operacién para soporte,
retardo relativo de ejecucién para operacion de soporte, herramientas relativas
documentadas, tasa de herramientas documentadas, tiempo promedio de
documentaciéon de herramienta, tiempo relativo de documentacion de herramienta,
ejecucion de documentacion de herramienta, retardo relativo de ejecucion para
documentaciéon de herramienta, herramientas relativas indocumentadas, procesos
relativos técnicos documentados, tasa de procesos técnicos documentados, tiempo
promedio de documentacion del proceso técnico, tiempo relativo de documentacion
del proceso técnico, ejecucion de documentacion del proceso técnico, retardo relativo
de ejecucion para documentacion del proceso técnico, procesos relativos técnicos
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indocumentados, procedimientos relativos técnicos documentados, tasa de
procedimientos técnicos documentados, tiempo promedio de documentacion del
procedimiento técnico, tiempo relativo de documentacién del procedimiento técnico,
ejecucion de documentacion del procedimiento técnico, retardo relativo de ejecucion
para documentacioén del procedimiento técnico, procedimientos relativos técnicos
indocumentados y costo relativo de tramite para solicitud de soporte.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Empleados de soporte de planta, empleados de soporte subcontratados,
subcontrataciones de soporte, empleados de soporte activos, empleados de soporte
inactivos, solicitudes de soporte, herramientas documentadas, herramientas
indocumentadas, procesos técnicos documentados, procesos técnicos
indocumentados, procedimientos técnicos documentados y procedimientos técnicos
indocumentados.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de operacion para soporte, retardo de ejecucion para operacion de soporte,
tiempo de documentacidon para herramienta, retardo de ejecucidn para
documentacion de herramienta, tiempo de documentacién del proceso, retardo de
ejecucion para documentacidon del proceso, tiempo de documentacion del
procedimiento, retardo de ejecucion para documentacion del procedimiento y costo
de tramite para solicitud de soporte, dentro de los indicadores de proceso.

Empleados de soporte de planta, empleados de soporte subcontratados,
subcontrataciones de soporte, empleados de soporte activos, empleados de soporte
inactivos, solicitudes de soporte, herramientas documentadas, herramientas
indocumentadas, procesos técnicos documentados, procesos técnicos
indocumentados, procedimientos técnicos documentados y procedimientos técnicos
indocumentados, dentro de los indicadores de producto.

Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuacién y son los
siguientes:

Empleados relativos de soporte de planta, empleados relativos de soporte
subcontratados, tasa de subcontrataciones para soporte, empleados relativos de
soporte activos, empleados relativos de soporte inactivos, tasa de solicitudes de
soporte, tiempo promedio de operacion para soporte, tiempo relativo de operacion
para soporte, ejecucion de operacidn para soporte, retardo relativo de ejecucion para
operacion de soporte, herramientas relativas documentadas, tasa de herramientas
documentadas, tiempo promedio de documentacion de herramienta, tiempo relativo
de documentacion de herramienta, ejecucion de documentacion de herramienta,
retardo relativo de ejecucion para documentacion de herramienta, herramientas
relativas indocumentadas, procesos relativos técnicos documentados, tasa de
procesos técnicos documentados, tiempo promedio de documentacidn del proceso
técnico, tiempo relativo de documentacion del proceso técnico, ejecucion de
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documentacion del proceso técnico, retardo relativo de ejecucion para
documentacion del proceso técnico, procesos relativos técnicos indocumentados,
procedimientos relativos técnicos documentados, tasa de procedimientos técnicos
documentados, tiempo promedio de documentacion del procedimiento técnico,
tiempo relativo de documentacion del procedimiento técnico, ejecucion de
documentacion del procedimiento técnico, retardo relativo de ejecuciéon para
documentacion del procedimiento técnico, procedimientos relativos técnicos
indocumentados y costo relativo de tramite para solicitud de soporte, dentro de los
indicadores de proceso.

El cuadro 61 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificacion de los
indicadores para la funcién de gestion técnica.

8.2.3.5 Fase de mejora continua en ITIL

8.2.3.5.1 Proceso de enfoque de la mejora continua al servicio

Con el objetivo de evaluar el proceso se crearon los indicadores siguientes:

Tiempo de actividad proactiva, tiempo de actividad reactiva, tiempo de aceptacion de
queja, quejas rechazadas, tiempo de rechazo de queja, tiempo de respuesta de
encuesta, retardo de ejecucidn para responder encuesta, tiempo de evaluacién de
servicio, retardo de ejecucion para evaluacion del servicio, tiempo de documentacion
para evaluacion del servicio, retardo de ejecucion para documentacion de evaluacion
del servicio, tiempo de descubrimiento para solucién, tiempo de implementacion para
solucion, retardo de ejecucion para implementacion de solucion, métricas relativas
activas, métricas relativas inactivas, métricas relativas actualizadas, métricas relativas
eliminadas, tasa de métricas creadas, procesos relativos de mejora supervisados,
procesos relativos de mejora actualizados, procesos relativos de mejora eliminados,
actividades relativas proactivas, actividades relativas reactivas, tasa de actividades
proactivas, tasa de actividades reactivas, tiempo promedio de actividad proactiva,
tiempo promedio de actividad reactiva, tiempo relativo de actividad proactiva, tiempo
relativo de actividad reactiva, sugerencias relativas relevantes por unidad estratégica
de negocio, sugerencias relativas irrelevantes por unidad estratégica de negocio,
sugerencias promedio, tasa de sugerencias, quejas relativas aceptadas, tasa de
quejas aceptadas, tiempo promedio de aceptacién de queja, tiempo relativo de
aceptacion de queja, quejas relativas rechazadas, tasa de quejas rechazadas, tiempo
promedio de rechazo de queja, tiempo relativo de rechazo de queja, encuestas
relativas respondidas, tasa de encuestas respondidas, tiempo promedio de respuesta
de encuesta, tiempo relativo de respuesta de encuesta, ejecucion de respuesta de
encuesta, retardo relativo de ejecucion para responder encuesta, encuestas relativas
no respondidas, tasa de encuestas no respondidas, servicios relativos evaluados,
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tasa de servicios evaluados, tiempo promedio de evaluacion del servicio, tiempo
relativo de evaluacién del servicio, ejecucion de evaluacidon del servicio, retardo
relativo de ejecucion para evaluacion del servicio, evaluaciones relativas de servicio
documentadas, evaluaciones promedio de servicio documentadas, tasa de
evaluaciones de servicio documentadas, tiempo promedio de documentacion para
evaluacion del servicio, tiempo relativo de documentacién para evaluacion del
servicio, ejecucion de documentacion para evaluacion del servicio, retardo relativo de
ejecucion para documentacién de evaluacion del servicio, evaluaciones relativas de
servicio indocumentadas, evaluaciones promedio de servicio indocumentadas, tasa
de evaluaciones de servicio indocumentadas, servicios relativos no evaluados, tasa
de servicios no evaluados, problemas relativos en evaluacion solucionados,
problemas promedio en evaluacion solucionados, tasa de problemas en evaluacion
solucionados, problemas relativos en evaluacidon no solucionados, problemas
promedio en evaluacion no solucionados, tasa de problemas en evaluacién no
solucionados, soluciones promedio encontradas para problemas, soluciones
promedio encontradas por sugerencias, tasa de soluciones encontradas, tiempo
promedio de descubrimiento para solucion, tiempo relativo de descubrimiento para
solucion, soluciones relativas implementadas, tasa de soluciones implementadas,
tiempo promedio de implementacién para solucion, tiempo relativo de implementacién
para solucidon, ejecucion de implementacién para solucion y retardo relativo de
ejecucion para implementacion de la solucion.

Con el objetivo de evaluar el producto se crearon los indicadores siguientes:
Quejas aceptadas, encuestas respondidas, encuestas no respondidas, servicios
evaluados, evaluaciones de servicio documentadas, evaluaciones de servicio
indocumentadas, servicios no evaluados, problemas en evaluacién solucionados,
problemas en evaluacion no solucionados y soluciones encontradas por unidad
estratégica de negocio.

Los indicadores absolutos y directos creados, no requieren ecuacion y son los
siguientes:

Tiempo de actividad proactiva, tiempo de actividad reactiva, tiempo de aceptacion de
queja, quejas rechazadas, tiempo de rechazo de queja, tiempo de respuesta de
encuesta, retardo de ejecucién para responder encuesta, tiempo de evaluacion de
servicio, retardo de ejecucion para evaluacion del servicio, tiempo de documentacion
para evaluacion del servicio, retardo de ejecucion para documentacion de evaluacion
del servicio, tiempo de descubrimiento para solucién, tiempo de implementacion para
solucion y retardo de ejecucidén para implementacién de solucion, dentro de los
indicadores de proceso.

Quejas aceptadas, encuestas respondidas, encuestas no respondidas, servicios
evaluados, evaluaciones de servicio documentadas, evaluaciones de servicio
indocumentadas, servicios no evaluados, problemas en evaluacion solucionados,
problemas en evaluaciéon no solucionados y soluciones encontradas por unidad
estratégica de negocio, dentro de los indicadores de producto.
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Los indicadores relativos e indirectos creados, requieren ecuaciéon y son los
siguientes:

Métricas relativas activas, métricas relativas inactivas, métricas relativas actualizadas,
métricas relativas eliminadas, tasa de métricas creadas, procesos relativos de mejora
supervisados, procesos relativos de mejora actualizados, procesos relativos de
mejora eliminados, actividades relativas proactivas, actividades relativas reactivas,
tasa de actividades proactivas, tasa de actividades reactivas, tiempo promedio de
actividad proactiva, tiempo promedio de actividad reactiva, tiempo relativo de
actividad proactiva, tiempo relativo de actividad reactiva, sugerencias relativas
relevantes por unidad estratégica de negocio, sugerencias relativas irrelevantes por
unidad estratégica de negocio, sugerencias promedio, tasa de sugerencias, quejas
relativas aceptadas, tasa de quejas aceptadas, tiempo promedio de aceptacion de
queja, tiempo relativo de aceptacidon de queja, quejas relativas rechazadas, tasa de
quejas rechazadas, tiempo promedio de rechazo de queja, tiempo relativo de rechazo
de queja, encuestas relativas respondidas, tasa de encuestas respondidas, tiempo
promedio de respuesta de encuesta, tiempo relativo de respuesta de encuesta,
ejecucion de respuesta de encuesta, retardo relativo de ejecuciéon para responder
encuesta, encuestas relativas no respondidas, tasa de encuestas no respondidas,
servicios relativos evaluados, tasa de servicios evaluados, tiempo promedio de
evaluacion del servicio, tiempo relativo de evaluacion del servicio, ejecucion de
evaluacion del servicio, retardo relativo de ejecucion para evaluacién del servicio,
evaluaciones relativas de servicio documentadas, evaluaciones promedio de servicio
documentadas, tasa de evaluaciones de servicio documentadas, tiempo promedio de
documentacién para evaluacion del servicio, tiempo relativo de documentacion para
evaluacion del servicio, ejecucion de documentacion para evaluaciéon del servicio,
retardo relativo de ejecucion para documentacion de evaluacién del servicio,
evaluaciones relativas de servicio indocumentadas, evaluaciones promedio de
servicio indocumentadas, tasa de evaluaciones de servicio indocumentadas, servicios
relativos no evaluados, tasa de servicios no evaluados, problemas relativos en
evaluacion solucionados, problemas promedio en evaluacion solucionados, tasa de
problemas en evaluacién solucionados, problemas relativos en evaluacién no
solucionados, problemas promedio en evaluacibn no solucionados, tasa de
problemas en evaluacion no solucionados, soluciones promedio encontradas para
problemas, soluciones promedio encontradas por sugerencias, tasa de soluciones
encontradas, tiempo promedio de descubrimiento para solucion, tiempo relativo de
descubrimiento para solucion, soluciones relativas implementadas, tasa de
soluciones implementadas, tiempo promedio de implementacion para solucién,
tiempo relativo de implementacién para solucién, ejecucioén de implementacion para
solucion y retardo relativo de ejecucion para implementacion de la solucion, dentro de
los indicadores de proceso.

El cuadro 62 localizado en el anexo B, expone detalladamente la cuantificaciéon de los
indicadores para el proceso de enfoque de la mejora continua al servicio.
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8.2.4 Unidades y significado de los indicadores para gestion

Las unidades de los indicadores para gestion, se obtuvieron mediante la solucién
algebraica de la ecuacién del indicador, reemplazando las variables por sus
unidades. El significado de los indicadores para gestion, se obtuvo analizando
cualitativamente el nombre, las variables y las unidades de cada indicador. Los
procesos para obtener las unidades y el significado de los indicadores para gestion
se aplicaron a todos los procesos y funciones de ITIL. Por lo tanto no es necesario
repetirlo en la explicacion de cada proceso o funcién.

8.2.4.1 Fase de estrategia en ITIL

8.2.4.1.1 Proceso de gestion de la demanda

El cuadro 63 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidén de la demanda.

8.2.4.1.2 Proceso de gestion de la estrategia para servicios de TI

El cuadro 64 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de la estrategia para servicios de TI.

8.2.4.1.3 Proceso de gestion financiera para servicios de Tl

El cuadro 65 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion financiera para servicios de TI.

8.2.4.1.4 Proceso de gestion de portafolio del servicio.

El cuadro 66 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de portafolio del servicio.
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8.2.4.1.5 Proceso de gestion de la relacion con el negocio

El cuadro 67 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon de la relacién con el negocio.

8.2.4.2 Fase de diserno en ITIL

8.2.4.2.1 Proceso de coordinacion del diseiio

El cuadro 68 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de coordinacion del disefio.

8.2.4.2.2 Proceso de gestion de la capacidad del servicio

El cuadro 69 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon de la capacidad del servicio.

8.2.4.2.3 Proceso de gestion de catalogo del servicio

El cuadro 70 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de catalogo del servicio.

8.2.4.2.4 Proceso de gestion de la continuidad del servicio de Tl

El cuadro 71 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de la continuidad del servicio de TI.

8.2.4.2.5 Proceso de gestion de la disponibilidad

El cuadro 72 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de la disponibilidad.
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8.2.4.2.6 Proceso de gestion de nivel del servicio

El cuadro 73 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidn de nivel del servicio.

8.2.4.2.7 Proceso de gestion del proveedor

El cuadro 74 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon del proveedor.

8.2.4.2.8 Proceso de gestion de la seguridad

El cuadro 75 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon de la seguridad.

8.2.4.3 Fase de transicion en ITIL

8.2.4.3.1 Proceso de evaluacion del cambio

El cuadro 76 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para el proceso de evaluacién del cambio.

8.2.4.3.2 Proceso de gestion de activo y configuracion del servicio

El cuadro 77 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon de activo y configuracion del servicio.

8.2.4.3.3 Proceso de gestion del cambio

El cuadro 78 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para el proceso de gestién del cambio.
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8.2.4.3.4 Proceso de gestion del conocimiento

El cuadro 79 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion del conocimiento.

8.2.4.3.5 Proceso de gestion de la liberacion y el despliegue

El cuadro 80 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidon de la liberacion y el despliegue.

8.2.4.3.6 Proceso de planeacioén y soporte a la transicion.

El cuadro 81 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de planeacién y soporte a la transicion.

8.2.4.3.7 Proceso de validacion y prueba del servicio

El cuadro 82 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de validacion y prueba del servicio.

8.2.4.4 Fase de operacion en ITIL

8.2.4.4.1 Proceso de gestion del acceso

El cuadro 83 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestidén del acceso.

8.2.4.4.2 Proceso de gestion del evento

El cuadro 84 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
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indicadores para el proceso de gestion del evento.

8.2.4.4.3 Proceso de gestion del incidente

El cuadro 85 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion del incidente.

8.2.4.4.4 Proceso de gestion del problema

El cuadro 86 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion del problema.

8.2.4.4.5 Proceso de gestion de la solicitud

El cuadro 87 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de gestion de la solicitud.

8.2.4.4.6 Funcion de escritorio del servicio

El cuadro 88 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para la funcién de escritorio del servicio.

8.2.4.4.7 Funcion de gestion de la aplicacion

El cuadro 89 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para la funcién de gestion de la aplicacion.

8.2.4.4.8 Funcion de gestion de las operaciones de TI

El cuadro 90 localizado en el anexo C, expone las unidades y el significado de los
indicadores para la funcién de gestion de las operaciones de TI.
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8.2.4.4.9 Funcion de gestion técnica

El cuadro 91 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para la funcién de gestion técnica.

8.2.4.5 Fase de mejora continua en ITIL

8.2.4.5.1 Proceso de enfoque de la mejora continua al servicio

El cuadro 92 localizado en el anexo C, expone las unidades vy el significado de los
indicadores para el proceso de enfoque de la mejora continua al servicio.

8.2.5 Diseiio de validacion del modelo

8.2.5.1 Disefio de validacion para la integracion

La integracion de procesos se valida mediante las ecuaciones siguientes:

Eficiencia absoluta de integracion= [Cantidad de recurso consumido preintegracion] - [Cantidad de recurso consumido
postintegracion]

Las unidades son las siguientes: Recursos consumidos

La eficiencia absoluta de integracion, significa el progreso absoluto del sistema en
consumo de recursos, postaplicacion del modelo de integracion.

Eficiencia relativa de integracion= [[Cantidad de recurso consumido preintegracion] - [Cantidad de recurso consumido
postintegracién]]100

[Cantidad de recurso consumido preintegracién]
Las unidades son las siguientes: %

La eficiencia relativa de integracion, significa el progreso relativo del sistema en
consumo de recursos, postaplicacion del modelo de integracion.
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8.2.5.2 Diseno de validacion para los indicadores

Los indicadores se validan mediante las ecuaciones siguentes:

Eficacia absoluta de indicacion= [Cantidad de objetivos logrados preaplicacion] - [Cantidad de objetivos logrados postaplicacion]
Las unidades son las siguientes: Objetivos logrados

La eficacia absoluta de indicacion, significa el progreso absoluto del sistema en logro
de objetivos, postaplicacion del modelo de indicadores.

Eficacia relativa de indicacion= [[Cantidad de objetivos logrados preaplicaciéon] - [Cantidad de objetivos logrados

postaplicacién]]100

[Cantidad de objetivos logrados preaplicacion]
Las unidades son las siguientes: %

La eficacia relativa de indicacion, significa el progreso relativo del sistema en logro de
objetivos, postaplicacién del modelo de indicadores.

El cuadro 93 localizado en el anexo D, expone la cuantificaciéon de los indicadores
para el proceso de validacion del modelo.

El cuadro 94 localizado en el anexo E, expone las unidades y el significado de los
indicadores para el proceso de validacion del modelo.
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9. CONCLUSIONES

El presente capitulo de conclusiones expone los juicios finales sobre el contexto y la
contrastacion de objetivos y logros del proyecto.

= Debido a que no estan fundamentados en las mejores practicas, los modelos
convencionales de gestion no tienen la capacidad de aumentar
significativamente la productividad del negocio.

» Ya que los entornos pueden cambiar, mediante la ejecucion de las mejores
practicas administrativas, puede obtenerse solucién aproximada a problemas
gue no pueden solucionarse con los procedimientos tradicionales. Debido a lo
anterior, es necesario que las mejores practicas puedan integrarse para que el
negocio se adapte al entorno.

= Dado que permite al proveedor tecnolégico adaptarse al entorno econdémico
competitivo y dinamico, asi como también permite corregir y optimizar los
procesos del proveedor tecnolégico, la ejecucion de las mejores practicas de
gestion aumenta la productividad y por lo tanto la competitividad. Estas
mejores practicas aunque fueron creadas para propdésitos diferentes, poseen
caracteristicas comunes y por lo tanto pueden integrarse en una estructura
unificada que permite una administracion mas efectiva que cuando esas
estructuras actuan aisladamente.

= Elobjetivo especifico de analizar los requisitos del modelo, se logré definiendo
como entradas, las mejores practicas y el entorno econémico competitivo y
dindamico. La salida es la productividad que se encuentra en funcion de la
eficacia y la eficiencia. El sistema esta condicionado a que debe impedirse la
ejecucion nula de las mejores practicas y la productividad nula. La evidencia
se encuentra en el capitulo 7 Analisis de requisitos del modelo.

= El objetivo especifico de disefar el modelo, se logré definiendo un diagrama
con la estructura arquitectonica y matematica. Esta estructura se encuentra
soportada por la integracién de las mejores practicas, asi como por los
indicadores de gestion y validacion del modelo. La evidencia se encuentra en
el capitulo 8 Disefio del modelo, en el anexo A Integracién de las mejores
practicas ITIL, TOGAF y COBIT, en el anexo B Cuantificaciéon de los
indicadores para gestién, en el anexo C Unidades y significado de los
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indicadores para gestion, en el anexo D Cuantificacion de los indicadores para
validaciéon del modelo y en el anexo E Unidades y significado de los
indicadores para validacion del modelo.

El objetivo especifico de integrar las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT
con el proveedor tecnoldgico, se logrd estableciendo una relacion de
equivalencia o similitud entre las actividades de los procesos y funciones de
ITIL, las fases de TOGAF, los procesos de COBIT y los procesos del
proveedor tecnoldgico. La evidencia se encuentra en el capitulo 8 Disefio del
modelo y en el anexo A Integracidon de las mejores practicas ITIL, TOGAF y
COBIT.

El objetivo especifico de crear nuevos indicadores de gestion para ITIL, se
logr6é definiendo métricas y sus correspondientes ecuaciones, unidades vy
significados para ITIL, previa integracion con TOGAF, COBIT y el proveedor
tecnolégico. La evidencia se encuentra en el capitulo 8 Disefio del modelo, en
el anexo B Cuantificacion de los indicadores para gestion y en el anexo C
Unidades y significado de los indicadores para gestion.

El objetivo general de desarrollar un modelo de gestion del conocimiento,
basado en la integracion de ITIL, TOGAF y COBIT, para la microempresa
“Multimedia Indépendant”, se logré analizando los requisitos del modelo y
disenando el modelo, mediante la definicion del sistema, la definicion del
problema, la recoleccién de la informacién, el analisis de requisitos del
modelo, la definicidén del diagrama del modelo, la integracion de ITIL, TOGAF
y COBIT, el desarrollo de indicadores de gestiéon para ITIL, incluyendo sus
ecuaciones, unidades y significados, asi como el desarrollo de indicadores de
validacion del modelo, incorporando sus ecuaciones, unidades y significados.
La evidencia se encuentra en el capitulo 7 Analisis de requisitos del modelo,
en el capitulo 8 Disefio del modelo, en el anexo A Integracion de las mejores
practicas ITIL, TOGAF y COBIT, en el anexo B Cuantificacion de los
indicadores para gestidon, en el anexo C Unidades y significado de los
indicadores para gestion, en el anexo D Cuantificacion de los indicadores para
el proceso de validacion del modelo y en el anexo E Unidades y significado de
los indicadores para el proceso de validacion del modelo.

En virtud de la utilizacién e integracion de las mejores practicas y el desarrollo
de indicadores, el modelo de gestion del proveedor tecnolégico, en el sector
de servicios, basado en la efectividad empresarial, permite evaluar el
comportamiento de la organizacién para corregir los problemas, optimizar los
procesos y adaptarse a nuevos requisitos.
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= Los aportes del proyecto son los siguientes: Integracion total, no parcial, de
ITIL, TOGAF, COBIT y un proveedor tecnolégico real, a lo que se adiciond la
creacion de nuevos indicadores para ITIL. Esta creacion forma una expansion
del repertorio de indicadores que también sirven para TOGAF, COBIT vy el
proveedor tecnoldgico, mediante la integracion previa de ITIL, TOGAF, COBIT
y el proveedor tecnolégico.

Los objetivos y logros se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 95. Matriz de contrastacion de objetivos

Objetivo Estado Evidencia
Componente Tema
Analizar los requisitos del modelo.| Logrado| Capitulo 7 |Anélisis de requisitos del modelo
Capitulo 8 |Disefio del modelo
Anexo A |Integracién de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT
Disefiar el modelo Logrado Anexo B |Cuantificacion de los indicadores para gestion
' Anexo C  |Unidades y significado de los indicadores para gestién
Anexo D |Cuantificacion de los indicadores para validacion del modelo
Anexo E |Unidades y significado de los indicadores para validacién del modelo
Integrar las mejores practicas Capitulo 8 |Disefio del modelo
ITIL, TOGAF y ,C.OBIT’ con el Logrado Anexo A |Integracion de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT
roveedor tecnolégico.
o Capitulo 8 |Disefio del modelo
Crear nuevos indicadores de e — y
gestion para ITIL. Logrado| AnexoB Cugntlﬁcamop df‘\. los |nd|cado.res. para gestion _
Anexo C  |Unidades y significado de los indicadores para gestién
Capitulo 7 |Andlisis de requisitos del modelo
Desarrollar un modelo de gestion Capitulo 8 |Disefio del modelo
del conocimiento, basado en la Anexo A |Integracién de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT
integracion de ITIL, TOGAF y|Logrado| AnexoB [Cuantificacién de los indicadores para gestidn
COBIT, para la microempresa Anexo C  |Unidades y significado de los indicadores para gestién
“Multimedia Indépendant’”. Anexo D |Cuantificacion de los indicadores para validacion del modelo
Anexo E |Unidades y significado de los indicadores para validacién del modelo
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10. RECOMENDACIONES

El presente capitulo de recomendaciones expone las mejoras que pueden realizarse
al proyecto.

Con este modelo se podrian desarrollar politicas de caracter financiero y
comparativo que permitan consolidar al sector tecnoldgico, lo cual se va a
reflejar en la generaciébn de mas empleos y por consiguiente, en un mejor nivel
de vida en las regiones donde se desarrolle el sector de servicios tecnologicos
de la economia.

Este modelo puede continuar desarrollandose, para ser extendido,
incluyendo a otras estructuras de las mejores practicas de gestion vy
gobernanza de tecnologia, asi como aumentando el ecosistema de
indicadores. También puede inspirar el desarrollo de nuevas estructuras para
las mejores practicas identificando previamente fallas o incapacidades de las
estructuras existentes.

Se recomienda que la definicién de intervalos, umbrales, periodicidades,

impactos y clasificacién de los indicadores de gestidn, se desarrollen en un
proyecto siguiente.
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ANEXOS

El presente capitulo de anexos expone la evidencia objetiva de los productos
principales del proyecto.

Anexo A. Integracion de las mejores practicas ITIL, TOGAF y COBIT

La integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia en ITIL,
se resume en las matrices siguientes:

Cuadro 3. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia
en ITIL, para el proceso de gestion de la demanda

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Planeacion
Preliminar Investigacion
de
Mercado
Planeacion
L Gestion Vision C
Gestion de A de Investigacion
de APO3 Arquitect Arquitectura de
Demanda rquitectura Mercado
Empresarial —
Planeacion
Arquitectura Investigacion
B de de
Negocio Mercado
Ventas
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Cuadro 4. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia
en ITIL, para el proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Establecimiento Preliminar Planeacién
Mantenimiento Gestion
de del Planeacién
EDM1 la H Cambio Coordinacion
Estructura de Calidad
de Arquitectura
Gobierno
Aseguramiento Gestion
de del Planeacién
EDM2 | Optimizacién | H Cambio Coordinacion
del de Calidad
Valor Arquitectura
Aseguramiento Gestion
de del Planeacién
. EDMS5 | Transparencia | H Cambio Coordinacion
Gestion del de Calidad
de Interesado Arquitectura
Estrategia Definicion
para de
Servicios la
(-::-T APO1 Estr(ljjgtura Preliminar Planeacion
Gestion
para
TI
Preliminar Planeacién
Planeacién
Vision
A de Investigacion
Gestion Arquitectura de
APO2 de Mercado
Estrategia Planeacion
B Arqugzctura Invesggacic')n
. e
Negocio Mercado
Ventas
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Cuadro 5. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia

en ITIL, para el proceso de gestion financiera para servicios de Tl

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Oportunidades Bl .
aneacion
. y Coordinacion
Aseguramiento Soluciones
de Planeacién Planeacion
EDM3 | Optimizacién de c Y
. L, oordinacién
del Migracion
Riesgo Gobernanza Planeacion
de Logistica
Implementacién Produccion
Planeacién
Vision
de Investigacion
Arquitectura de
Gestion . Mercado
Financiera Gestion Oportunidades Planeacién
para APO12 _de Solugiones Coordinacion
Servicios Riesgo —
de Planeacion Planeacion
TI . de . Coordinacion
Migracion
Gobernanza Planeacién
de Logistica
Implementacién Produccion
Aseguramiento
de Planeacioén
EDM4 | Optimizacién Contabilidad
del Tesoreria
Recurso
Gestion
de
APOG6 | Presupuesto Presupuestos
y
Costo




Cuadro 6. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia
en ITIL, para el proceso de gestion de portafolio del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion Planeacion
APO4 de o
. Produccion
Innovacion
Planeacion
Investigacion
. . de
Gestion Arquitectura
APOS5 de sl e Mercado
L Portafolio Negocio
Gestion Ventas
de Logistica
Portafolio Produccion
del Calidad
Servicio Planeacion
Preliminar Investigacion
Definicion Vel
BAI2 de Planeacion
Requisitos Gestion
de Investigacion
Requisitos de
Mercado
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Cuadro 7. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de estrategia

en ITIL, para el proceso de gestion de las relaciones con el negocio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Admision
Gestion Contratacion
APO7 de Preliminar Salud
Recursos y
Humanos Seguridad
Ocupacional
Planeacién
Preliminar Investigacion
de
APO8 de
Relaciones Arquitectura Investigacion
Gestién B de de
de Negocio Mercado
Relaciones
con Ventas
el Planeacién
Negocio
Preliminar Investigacion
de
Mercado
Planeacién
Definicion Arquitectura Investigacion
BAI2 de B de de
Requisitos Negocio Mercado
Ventas
Planeacién
Gestion
de Investigacion
Requisitos de
Mercado
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La integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en ITIL, se

resume en las matrices siguientes:

Cuadro 8. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de coordinacion del disefio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Planeacién
Preliminar Investigacion
de
Mercado
Planeacién
S Vision
Gec'js.(talon A de Investigacion
APO3 Arquitectura Arquitectura de
Empresarial Mercado
Planeacién
Arquitectura Investigacion
B de de
Negocio Mercado
Ventas
Gestion
Coordinacion de Oportunidades s
de BAI1 Programas | E CTgPd?r?aC::ci)gn
Disefio y Soluciones
Proyectos
Planeacién
Preliminar Investigacion
de
Mercado
Planeacién
Definicién Arquitectura Investigacion
BAI2 de B de de
Requisitos Negocio Mercado
Ventas
Planeacién
Gestion
de Investigacion
Requisitos de
Mercado
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Cuadro 9. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de la capacidad del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Aseguramiento
de
EDM4 | Optimizacién Planeacién
del
Recurso
Gestion Vision
Gestion de Planeacion
de de Arquitectura
Capacidad | APO3 . .
Arquitectura Oportunidades e
del . Planeacién
.- Empresarial y L
Servicio : Coordinacion
Soluciones
Gestion
de
BAI4 | Disponibilidad Planeacién
y
Capacidad

Cuadro 10. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de catalogo del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Planeacién
Gestion Invesggacic')n
de Gestion Arquitectura Mercea do
Catalogo | APO5 de de
del Portafolio Negocio Vv
Servicio ef‘t"’.‘s
Logistica
Produccién
Calidad
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Cuadro 11. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de la continuidad del servicio de Tl

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Oportunidades
y Planeacién
Aseguramiento Soluciones
de Planeacién Planeacién
EDM3 | Optimizacién de c Y
. , oordinacion
del Migracion
Riesgo Gobernanza Planeacion
de Logistica
. Implementacion Produccion
Gestion ——
de Vision
o de Planeacion
Continuidad .
Arquitectura
del Oportunidades
Servicio P y Planeacién
de Gestion .
TI APO12 de ﬁgggfgﬁi
Riesgo de Planeacion
. L, Coordinacion
Migracion
Gobernanza Planeacién
de Logistica
Implementacién Produccion
Gestion Planeacion
DS54 de Coordinacion
Continuidad




Cuadro 12. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de la disponibilidad

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEPOR
TECNOLOGICO
Arquitectura
de
Sistemas Logistica
de
. Informacion
Gestion -
Gestion de Arquitectura Lot
de BAl4 | Disponibilidad de ogistica
. - Tecnologia
Disponibilidad y Oportunidades
Capacidad P Planeacién
y Coordinacion
Soluciones
Planeacion ‘s
Planeacion
de X s
. ., Coordinacién
Migracion

Cuadro 13. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de nivel del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion Gestion
de de Gobernanza Planeacion
Nivel APQO9 Acuerdos de Ventas
del del Implementacion Calidad
Servicio Servicio
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Cuadro 14. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en
ITIL, para el proceso de gestion del proveedor

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEPOR
TECNOLOGICO
Oportunidades Bl .
aneacion
E y S
. Coordinacion
. Soluciones
Aseguramiento —
Planeacion .
de E de Planeacion
EDM3 | Optimizacion Mi ., Coordinacion
del igracion -
Riesgo Gobernanza Pll_angaglon
ogistica
G de .
Implementacién Produccion
Calidad
Vision
Gestion A de Planeacion
Arquitectura
de Oportunidades
Proveedor E P Planeacion
. y Coordinacién
Gestion Soluciones
APO12 de Planeacion .,
. Planeacion
Riesgo F de Y
Mi . Coordinacion
igracion
Planeacion
Gobernanza .
Logistica
G de .
Implementacion PrOdl.JCC'On
Calidad
Gestion Planeacion
APO10 de Coordinacion
Proveedores Logistica
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Cuadro 15. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de disefio en

ITIL, para el proceso de gestion de la seguridad

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEPOR
TECNOLOGICO
Oportunidades .
Planeacion
y Coordinacion
. Soluciones
Aseguramiento —
Planeacion .
de de Planeacion
EDM3 | Optimizacion Mi ., Coordinacion
del igracion -
Riesgo Gobernanza Plangaglon
Logistica
de .
Implementacién Produccion
Calidad
Vision
Gestion de Planeacion
Arquitectura
de Oportunidades
Seguridad P .
y Planeacién
Gestion Soluciones
APO12 de Planeacion .,
. Planeacion
Riesgo de Y
Mi . Coordinacion
igracion
Planeacion
Gobernanza .
d Logistica
e .
Implementacion Produccion
Calidad
Gestion Planeacion
APO13 de o
i Produccion
Seguridad




La integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion en ITIL,
se resume en las matrices siguientes:

Cuadro 16. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion
en ITIL, para el proceso de evaluacion del cambio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Planeacion ..
E de Plangamc_)p
. . Coordinacion
Migracion
Gobernanza Planeacion
Evaluacion Gestion G de Calidad
de BAI6 de Implementacién
Cambio Cambios Gestion Planeacion
del Coordinacion
H Cambio Logistica
de Produccion
Arquitectura Calidad
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Cuadro 17. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion
en ITIL, para el proceso de gestion del activo y la configuracion del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Arquitecturas
de
Gestion Sistc?;nas Logistica
BAI9 d_e Informacién
Activos "
Arquitectura
Gestion de Logistica
de Tecnologia
Activo Arquitecturas
y de
Configuracion Sistemas Logistica
del de
Servicio Gestion Informacion
BAI10 de Arquitectura
Configuracion de Logistica
Tecnologia
Planeacion .
de Plangacpp
Miaracion Coordinacion
gracio
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Cuadro 18. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion

en ITIL, para el proceso de gestion del cambio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEPOR
TECNOLOGICO
Gestion
de Oportunidades Planeacion
BAI1 Programas y c Y
. oordinacion
y Soluciones
Proyectos

Planeacion Pl .
aneacion
.. de X .

Gestion Mi . Coordinaciéon
igracion

de —
Cambio _ Gobernanza Planeaglon

Gestion de Logistica
BAI6 de Implementacion Produccion
Cambios Gestion Planeacion

del Coordinacion

Cambio Logistica
de Produccion

Arquitectura Calidad

Cuadro 19. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion
en ITIL, para el proceso de gestion del conocimiento

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO

Gestion Planeacioén

Gestion Gestion del Coordinacion
de BAI8 de Cambio Logistica
Conocimiento Conocimiento de Produccion
Arquitectura Calidad
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Cuadro 20. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion
en ITIL, para el proceso de gestion de la liberacion y el despliegue

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Identificacion
y Gobernanza Planeacién
BAI3 Construccién de Logistica
Gestion de Implementacién Produccion
Soluciones
Liberacion Gestion
y de Gestion Planeacion
: Controles del Coordinacion
Despliegue DSS6 del Cambio Logistica
proceso de Produccién
de Arquitectura Calidad
Negocio
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Cuadro 21. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion

en ITIL, para el proceso de planeacion y soporte a la transicion

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion
de Oportunidades
Habilitacion .
BAI5 del y Planeacién
Cambio Soluciones
Organizacional
Arquitecturas
Planeacién de
y Sistemas Logistica
. de
Soporte Gestion Informacion
a de "
Transicion Aceptacion Arquitectura
BAI7 de Logistica
Y Tecnologia
Transicionamiento "
del Oportunidades N
Cambio y Planeacién
Soluciones
Planeacién .
Planeacion
de Y
. L, Coordinacion
Migracion
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Cuadro 22. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de transicion
en ITIL, para el proceso de validacién y prueba del servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEPOR
TECNOLOGICO
Vision
de Planeacion
Arquitectura
Oportunidades
y Planeacién
Gestion Soluciones
. . APO12 de Planeacion .,
Validacion . Planeacion
Riesgo de Y
y Miaracion Coordinacion
Prueba 9 =
Planeacion
de Gobernanza Logisti
Servicio G de ogistica
Implementacion Produccién
Calidad
Identificacion .,
Planeacion
y Gobernanza Loqistica
BAI3 Construccion de gistice
. Produccion
de Implementacion .
) Calidad
Soluciones

169




La integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion en ITIL,
se resume en las matrices siguientes:

Cuadro 23. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operaciéon
en ITIL, para el proceso de gestion del acceso

PROCESO
PROCESO PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion
Gestion de
de DSS5| Servicios Produccion
Acceso de
Seguridad

Cuadro 24. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para el proceso de gestion del evento

PROCESO
PROCESO PROCESO DEL
ITIL coBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion

de Planeacion

Gestion Solicitudes Logistica

de DSS2 del .
Evento Servicio Prodl_Jccmn

o Calidad

Incidentes
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Cuadro 25. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para el proceso de gestion del incidente

PROCESO
PROCESO PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion

de Planeacion

Gestion Solicitudes Logistica

de DSS2 del .
Incidente Servicio Prodgcmon

e Calidad

Incidentes

Cuadro 26. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para el proceso de gestion del problema

PROCESO
PROCESO PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEpOR
TECNOLOGICO

o Gestion | "7 o8

de DSS3 de gistice
Produccion

Problema Problemas X
Calidad

Cuadro 27. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para el proceso de gestion de la solicitud

PROCESO
PROCESO PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion

de Planeacion

Gestion Solicitudes Logistica

de DSS2 del .
Solicitud Servicio Produccion

e Calidad

Incidentes
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Cuadro 28. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para la funcién de escritorio del servicio

PROCESO
FUNCION PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Planeacion
Investigacion
. de
APO5 Geds(talon Mercado
Portafolio Ventas
Escritorio Logistica
de Produccion
Servicio Calidad
Gestion
de Planeacion
Solicitudes Logistica
DSS2 del .
Servicio Prodgcuon
e Calidad
Incidentes

Cuadro 29. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion

en ITIL, para la funciéon de gestion de la aplicacion

PROCESO
FUNCION PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestiéon Gestidn Logistica
de DSS1 de Produccién
Aplicacién Operaciones Calidad
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Cuadro 30. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operacion
en ITIL, para la funcién de gestion de las operaciones de Tl

) PROCESO
FUNCION PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestidn
de , i
las Gestion Logistica
. DSS1 de Produccién
Operaciones 0 : Calidad
de peraciones alida
Tl

Cuadro 31. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de operaciéon
en ITIL, para la funcién de gestion técnica

PROCESO
FUNCION PROCESO DEL
ITIL COBIT PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Gestion Gestién Logistiqg
Técnica DSS1 de_ ProdL_Jcmon
Operaciones Calidad
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La integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de mejora continua en
ITIL, se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 32. Integracion de las mejores practicas con respecto a la fase de mejora
continua en ITIL, para el proceso de enfoque de la mejora continua al servicio

PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Aseguramiento Gestion Planeacion
de del Coordinacion
EDM2| Optimizacién Cambio Logistica
del de Produccién
Valor Arquitectura Calidad
Oportunidades L
Planeacién
Solugiones Coordinacion
Planeacién .
Planeacién
Aseguramiento de Coordinacion
de Migracion
Enfoque |[EDM3| Optimizacion Gobernanza Pll_angac_non
de del de _ oglstha
. . Implementacién Produccién
Mejora Riesgo — —
: Gestion Planeacion
Continua Y
del Coordinacion
aI_ . Cambio Logistica
Servicio de Produccién
Arquitectura Calidad
Aseguramiento Gestion Planeacién
de del Coordinacion
EDM4| Optimizacion Cambio Logistica
del de Produccion
Recurso Arquitectura Calidad
Aseguramiento Gestion Planeacién
de del Coordinacion
EDMS5| Transparencia Cambio Logistica
del de Produccién
Interesado Arquitectura Calidad




PROCESO
PROCESO PROCESO FASE DEL
ITIL COBIT TOGAF PROVEEDOR
TECNOLOGICO
Monitoreo
Evaluacion Gestion Planeacioén
Valor)fe\cién del Coordinacion
MEA1 de H Cambio Logistiqa
Rendimiento _de PrOdl.JCC'én
y Arquitectura Calidad
Conformidad
Monitoreo
Evaluacioén
y Gestion Planeacién
Valoracién del Coordinacion
MEA2 del H Cambio Logistica
Sistema de Produccion
de Arquitectura Calidad
Control
Interno
Monitoreo
Evaluacion
y Gestion Planeacién
Valoracién del Coordinacion
MEA3 de H Cambio Logistica
Cumplimiento de Produccion
con Arquitectura Calidad
Requisitos
Externos
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Anexo B. Cuantificacion de los indicadores para gestion

Fase de estrategia en ITIL

Proceso de gestion de la demanda

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la demanda, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 33. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la demanda

INDICADOR

CUANTIFICACION

Accesos al servicio

Obtencion directa

Accesos a servicio por horario

Obtencion directa

Usuarios por horario

Obtencion directa

Usuarios anteriores

Obtencion directa

Usuarios nuevos

Obtencion directa

Usuarios retirados

Obtencion directa

Tiempo de utilizacion de servicio

Obtencion directa

Planes de demanda desarrollados

Obtencion directa

Planes de demanda no desarrollados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para plan de demanda

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo del plan de demanda

Obtencion directa

Planes de demanda revisados

Obtencion directa

Planes de demanda no revisados

Obtencion directa

Tiempo de revision para plan de demanda

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del plan de demanda

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para plan de demanda

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacién
del plan de demanda

Obtencion directa

Accesos promedio a servicio

[Accesos a servicio]

[[Usuarios anteriores] + [Usuarios nuevos]]

Tasa de accesos a servicio

[Accesos a servicio]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Usuarios relativos retirados

[Usuarios retirados]100

[[Usuarios anteriores] + [Usuarios nuevos]]

Tasa de usuarios

[Usuarios anteriores] + [Usuarios nuevos]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de usuarios nuevos

[Usuarios nuevos]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de usuarios retirados

[Usuarios retirados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de utilizacién
de servicio segun accesos

[Tiempos de utilizaciones del servicio]
[Accesos a servicio]

Tiempo promedio de utilizacién
de servicio segun usuarios

[Tiempos de utilizaciones del servicio]

[[Usuarios anteriores] + [Usuarios nuevos]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo relativo de utilizacion del servicio

[Tiempo de utilizacién de servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Planes relativos de demanda desarrollados

[Planes de demanda desarrollados]100
[[Planes de demanda desarrollados] + [Planes de demanda no desarrollados]]

Planes relativos de demanda no desarrollados

[Planes de demanda no desarrollados]100
[[Planes de demanda desarrollados] + [Planes de demanda no desarrollados]]

Tasa de planes de demanda desarrollados

[Planes de demanda desarrollados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para plan de demanda

[Tiempos de desarrollos para planes de demanda]
[Planes de demanda]

Tiempo relativo de desarrollo para plan de demanda

[Tiempo de desarrollo para plan de demanda]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para plan de demanda

[Plan ejecutado de demanda]100
[Plan programado de demanda]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo
del plan de demanda

[Tiempo de retardo de ejecucién para desarrollo del plan de demanda]100

[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo del plan de demanda]

Planes relativos de demanda revisados

[Planes de demanda revisados]100
[[Planes de demanda revisados] + [Planes de demanda no revisados]]

Planes relativos de demanda no revisados

[Planes de demanda no revisados]100
[[Planes de demanda revisados] + [Planes de demanda no revisados]]

Tasa de planes de demanda revisados

[Planes de demanda revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revision para plan de demanda

[Tiempos de revisiones para planes de demanda]
[Planes de demanda]

Tiempo relativo de revision para plan de demanda

[Tiempo de revisidn para plan de demanda]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucioén de revision para plan de demanda

[Revision ejecutada para plan de demanda]100
[Revisidn programada para plan de demanda]

Retardo relativo de ejecucion para revision
del plan de demanda

[Tiempo de retardo de ejecucién para revisién del plan de demanda]100
[Tiempo de ejecucion programada para revision del plan de demanda]

Planes relativos de demanda documentados

[Planes de demanda documentados]100
[[Planes de demanda documentados] + [Planes de demanda indocumentados]]

Planes relativos de demanda indocumentados

[Planes de demanda indocumentados]100
[[Planes de demanda documentados] + [Planes de demanda indocumentados]]

Tasa de planes de demanda documentados

[Planes de demanda documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion
para plan de demanda

[Tiempos de documentaciones para planes de demanda]
[Planes de demanda]

Tiempo relativo de documentacion para plan de demanda

[Tiempo de documentacién para plan de demanda]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para plan de demanda

[Documentacién ejecutada para plan de demanda]100
[Documentacién programada para plan de demanda]

Retardo relativo de ejecucién para documentacion
del plan de demanda

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacién del plan de demanda]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacién del plan de demanda]
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Proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la estrategia para servicios de
Tl, se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 34. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la estrategia para

servicios de TI

INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo de ejecucién de la directriz

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para directriz

Obtencion directa

Proyectos desarrollados

Obtencion directa

Proyectos no desarrollados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para proyecto

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo del proyecto

Obtencion directa

Proyectos no retardados

Obtencion directa

Proyectos retardados

Obtencion directa

Proyectos sin sobrecosto

Obtencion directa

Proyectos con sobrecosto

Obtencion directa

Procesos actualizados

Obtencion directa

Procesos eliminados

Obtencion directa

Procesos utilizados

Obtencion directa

Alianzas actualizadas

Obtencion directa

Alianzas eliminadas

Obtencion directa

Alianzas utilizadas

Obtencion directa

Ejecucion total de directrices

[Directrices ejecutadas totalmente]100
[Directrices impartidas]

Ejecucion parcial de directrices

[Directrices ejecutadas parcialmente]100
[Directrices impartidas]

Ejecucion nula de directrices

[Directrices ejecutadas nulamente]100
[Directrices impartidas]

Tasa de directrices impartidas

[Directrices impartidas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de ejecucion de las directrices

[Tiempos de ejecuciones de las directrices]
[Directrices ejecutadas]

Tiempo relativo de ejecucion de la directriz

[Tiempo de ejecucion de directriz]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de directriz

[Directriz ejecutada]100
[Directriz programada]

Retardo relativo de ejecucion para directriz

[Tiempo de retardo de ejecucién para directriz]100
[Tiempo de ejecucion programada para directriz]

Proyectos relativos desarrollados

[Proyectos desarrollados]100
[[Proyectos desarrollados] + [Proyectos no desarrollados]]

Proyectos relativos no desarrollados

[Proyectos no desarrollados]100

[[Proyectos desarrollados] + [Proyectos no desarrollados]]

Tasa de proyectos desarrollados

[Proyectos desarrollados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para proyecto

[Tiempos de desarrollos para proyectos]
[Proyectos desarrollados]
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INDICADOR CUANTIFICACION
. . [Tiempo de ejecucién de proyecto]100
Tiempo relativo de desarrollo para proyecto [Tiempo de evaluacién del indicador]
Ejecucién de proyecto [Proyecto ejecutado]100
y [Proyecto programado]
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de proyecto [Tu_amp o de re!ardo_(!e ejecucion para desarrollo de proyecto]100
[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de proyecto]
Proyectos relativos no retardados [Proyectos no retardados]100
[[Proyectos no retardados] + [Proyectos retardados]]
[Proyectos no retardados]
Tasa de proyectos no refardados [Tiempo de evaluacion del indicador]
Proyectos relativos retardados [Proyectos retardados]100
[[Proyectos no retardados] + [Proyectos retardados]]
[Proyectos no retardados]
Tasa de proyectos no retardados [Tiempo de evaluacion del indicador]
Proyectos relativos sin sobrecosto _[Provectos sin sobrecosto]100
[[Proyectos sin sobrecosto] + [Proyectos con sobrecosto]]
Tasa de proyectos sin sobrecosto - [Proyectos sin _slobrecc_)stt_)]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Proyectos relativos con sobrecosto : [Proyectos con sobrecosto]100
[[Proyectos sin sobrecosto] + [Proyectos con sobrecosto]]
Tasa de proyectos con sobrecosto - [Proyectos con_s,obrec_ostf)]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Procesos relativos actualizados [Procesos actualizados]100
[Procesos creados]
Tasa de procesos actualizados - [Procesos acfyahzad_os]_
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Procesos relativos eliminados [Procesos eliminados]100
[Procesos creados]
Tasa de procesos eliminados - [Procesos e!',m lnad_os]_
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Procesos relativos utilizados [Procesos utilizados]100
[Procesos creados]
Tasa de procesos utilizados - [Procesos L.Itlhzado.s] -
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Alianzas relativas actualizadas [AILnZ?‘S actualizadas]100
[Alianzas creadas]
Tasa de alianzas actualizadas - [Alianzas act.L!allzadla s]_
[Tiempo de evaluacion del indicador]
. . . . i i i
Alianzas relativas eliminadas [—]_Allan;as eliminadas] 100
[Alianzas creadas]
Tasa de alianzas eliminadas - [Alianzas el.' r’nlnada_ls] -
[Tiempo de evaluacion del indicador]
. . e i ili
Alianzas relativas utilizadas [—]_Allan_zas utilizadas]100
[Alianzas creadas]
. g i ili
Tasa de alianzas utilizadas —I—]——. Alianzas u_tllllzada_s -
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Proceso de gestion financiera para servicios de Ti

La cuantificaciéon de los indicadores para el proceso de gestion financiera para servicios de TI,

se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 35. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion financiera para servicios

de TI

INDICADOR

CUANTIFICACION

Politicas financieras desarrolladas

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo de politica financiera

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo
de politica financiera

Obtencion directa

Politicas financieras no desarrolladas

Obtencion directa

Politicas financieras revisadas

Obtencion directa

Tiempo de revision de politica financiera

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision de politica financiera

Obtencion directa

Politicas financieras no revisadas

Obtencion directa

Costos supervisados

Obtencion directa

Costos insupervisados

Obtencion directa

Retardo de ejecucion presupuestal

Obtencion directa

Presupuestos supervisados

Obtencion directa

Presupuestos insupervisados

Obtencion directa

Tarifa de servicio de la competencia

Obtencion directa

Procesos con sobrecosto

Obtencion directa

Proyectos con sobrecosto

Obtencion directa

Beneficio de proceso

Obtencion directa

Proyectos de minimizacion de costo

Obtencion directa

Costo de proceso

Obtencion directa

Beneficio de proyecto

Obtencion directa

Costo de proyecto

Obtencion directa

Bienes comprados

Obtencion directa

Tiempo de compra del bien

Obtencion directa

Retardo de ejecuciéon para compra del bien

Obtencion directa

Bienes rentados

Obtencion directa

Tiempo de renta del bien

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para renta del bien

Obtencion directa

Activos depreciados

Obtencion directa

Activos no depreciados

Obtencion directa

Servicios cobrados

Obtencion directa

Tiempo de servicio cobrado

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para cobro del servicio

Obtencion directa

Servicios por cobrar

Obtencion directa

Proyectos financiados internamente

Obtencion directa

Tiempo de financiacion interna del proyecto

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para financiacion interna
del proyecto

Obtencion directa

Proyectos financiados externamente

Obtencion directa

Tiempo de financiacion externa del proyecto

Obtencion directa
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Retardo de ejecucion para financiacion externa
del proyecto

Obtencion directa

Articulos de configuracion registrados como activos

Obtencion directa

Tiempo de registro como activo para articulo
de configuracién

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para registro como activo de articulo de configuracion

Obtencion directa

Articulos de configuracion no registrados como activos

Obtencion directa

Politicas relativas financieras desarrolladas

[Politicas financieras desarrolladas]100
[[Politicas financieras desarrolladas] + [Politicas financieras no desarrolladas]]

Tasa de politicas financieras desarrolladas

[Politicas financieras]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo de politica financiera

[Tiempos de desarrollos de politicas financieras]
[Politicas financieras desarrolladas]

Tiempo relativo de desarrollo de politica financiera

[Tiempo de desarrollo de politica financiera]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de desarrollo para politica financiera

[Desarrollo ejecutado de politica financiera]100
[Desarrollo programado de politica financiera]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de politica financiera

[Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de politica financiera]100

[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de politica financiera]

Politicas relativas financieras no desarrolladas

[Politicas financieras no desarrolladas]100
[[Politicas financieras desarrolladas] + [Politicas financieras no desarrolladas]]

Politicas relativas financieras revisadas

[Politicas financieras revisadas]100
[[Politicas financieras revisadas] + [Politicas financieras no revisadas]]

Tasa de politicas financieras revisadas

[Politicas financieras]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revision de politica financiera

[Tiempos de revisiones de politicas financieras]
[Politicas financieras revisadas]

Tiempo relativo de revision de politica financiera

[Tiempo de revision de politica financiera]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de revision para politica financiera

[Revisién ejecutado de politica financiera]100
[Revision programado de politica financiera]

Retardo relativo de ejecucion para revision
de politica financiera

[Tiempo de retardo de ejecucion para revisién de politica financiera]100
[Tiempo de ejecucion programada para revision de politica financiera]

Politicas relativas financieras no revisadas

[Politicas financieras no revisadas]100
[[Politicas financieras revisadas] + [Politicas financieras no revisadas]]

Costos relativos supervisados

[Costos supervisados]100
[[Costos supervisados] + [Costos insupervisados]]

Tasa de costos supervisados

[Costos supervisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Costos relativos insupervisados

[Costos no supervisados]100
[[Costos supervisados] + [Costos insupervisados]]

Tasa de cuentas por cobrar

[Cuentas por cobrar creadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de cuentas por pagar

[Cuentas por pagar creadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de presupuesto

[Presupuesto ejecutado]100
[Presupuesto programado]

Retardo relativo de ejecucion presupuestal

[Tiempo de retardo de ejecucién presupuestal]100
[Tiempo de ejecucion programada presupuestal]

Presupuestos relativos supervisados

[Presupuestos supervisados]100
[[Presupuestos supervisados] + [Presupuestos insupervisados]]
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CUANTIFICACION

INDICADOR

[Presupuestos supervisados]

Tasa de presupuestos supervisados

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Presupuestos relativos insupervisados

[Presupuestos no supervisados]100
[[Presupuestos supervisados] + [Presupuestos insupervisados]]

Tarifa relativa de servicio de la competencia

[Tarifa de servicio de la competencia]
[Tarifa de servicio propio]
[Procesos con sobrecosto]100

Procesos relativos con sobrecosto

[[Procesos sin sobrecosto] + [Procesos con sobrecosto]]
[Proyectos con sobrecosto]100

Proyectos relativos con sobrecosto

[[Proyectos sin sobrecosto] + [Proyectos con sobrecosto]]
[Beneficio de proceso]

Relacién beneficio costo de proceso

[Costo de proceso]

Relacion beneficio costo de proyecto

[Beneficio de proyecto]

[Costo de proyecto]
[Proyectos de minimizacién de costo]100

Proyectos relativos de minimizacién de costo

[[Proyectos de minimizacién de costo] + [Proyectos de no minimizacién de costo]]
[Bienes comprados]100

Bienes relativos comprados

[[Bienes comprados] + [Bienes rentados]]
[Bienes comprados]

Tasa de bienes comprados

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de compra del bien

[Tiempos de compras de bienes]
[Bienes comprados]

Tiempo relativo de compra del bien

[Tiempo de compra del bien]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Compra ejecutada del bien]100

Ejecucion de compra del bien

[Compra programada del bien]

Retardo relativo de ejecucion para compra del bien

[Tiempo de retardo de ejecucion para compra del bien]100
[Tiempo de ejecucidn programada para compra del bien]
[Bienes rentados]100

Bienes relativos rentados

[[Bienes comprados] + [Bienes rentados]]
[Bienes rentados]

Tasa de bienes rentados

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de renta del bien

[Tiempos de rentas de bienes]
[Bienes rentados]
[Tiempo de renta del bien]100

Tiempo relativo de renta del bien

[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Renta ejecutada del bien]100

Ejecucion de renta del bien

[Renta programada del bien]
[Tiempo de retardo de ejecucion para renta del bien]100

Retardo relativo de ejecucion para renta del bien

[Tiempo de ejecucion programada para renta del bien]
[Activos depreciados]100

Activos relativos depreciados

[[Activos depreciados] + [Activos no depreciados]]
[Activos no depreciados]100

Activos relativos no depreciados

[[Activos depreciados] + [Activos no depreciados]]
[Servicios cobrados]100

Servicios relativos cobrados

[[Servicios cobrados] * [Servicios por cobrar]]
[Servicios cobrados]

Tasa de servicios cobrados

[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Tiempos de cobros de servicios]

Tiempo promedio de cobro del servicio

[Servicios cobrados]
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CUANTIFICACION

Tiempo relativo de servicio cobrado

[Tiempo de cobro de servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de cobro del servicio

[Cobro ejecutado del servicio]100
[Cobro programado del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para cobro del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucién para cobro del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para cobro del servicio]

Servicios relativos por cobrar

[Servicios por cobrar]100
[[Servicios cobrados] * [Servicios por cobrar]]

Proyectos relativos financiados internamente

[Proyectos financiados internamente]100
[[Proyectos financiados internamente] + [Proyectos financiados externamente]]

Tasa de proyectos financiados internamente

[Proyectos financiados internamente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de financiacion interna del proyecto

[Tiempos de financiaciones internas del proyectos]
[Proyectos financiados internamente]

Tiempo relativo de financiacion interna del proyecto

[Tiempo de financiacién interna del proyecto]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de financiacion interno del proyecto

[Financiacién ejecutada interna del proyecto]100
[Financiacion programada interna de proyecto]

Retardo relativo de ejecucion para financiacion interna
del proyecto

[Tiempo de retardo de ejecucioén para financiacién interna del proyecto]100
[Tiempo de ejecucion programada para financiacion interna de proyecto]

Proyectos relativos financiados externamente

[Proyectos financiados externamente]100
[[Proyectos financiados internamente] + [Proyectos financiados externamente]]

Tasa de proyectos financiados externamente

[Proyectos financiados externamente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de financiacién externa de proyecto

[Tiempos de financiaciones externas de proyectos]
[Proyectos financiados externamente]

Tiempo relativo de financiacion externa de proyecto

[Tiempo de financiacién externa de proyecto]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de financiacion externa de proyecto

[Financiacién ejecutada externa de proyecto]100
[Financiacién programada externa de proyecto]

Retardo relativo de ejecucion para financiacion externa
del proyecto

[Tiempo de retardo de ejecucion para financiacién externa del proyecto]100

[Tiempo de ejecucion programada para financiacion externa de proyecto]

Articulos relativos de configuracién registrados
como activos

[Articulos registrados como activos]100
[[Articulos registrados como activos]+[[Articulos no registrados como activos]]

Tasa de articulos de configuracion registrados
como activos

[Articulos de configuracion registrados como activos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de registro como activo para articulo

[Tiempos de registros como activos para articulos de configuracién]100

de configuracion [Articulos de configuracion registrados como activos]
Tiempo relativo de registro como activo para articulo de [Tiempo de registro como activo para articulo de configuracion]100
configuracion [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de registro como activo para articulo de [Registro ejecutado como activo para articulo de configuracion]100
configuracion [Registro programado como activo para articulo de configuracion]

Retardo relativo de ejecucion para registro como activo
de articulo de configuracion

[Tiempo de retardo de ejecucion para registro como activo de articulo]100
[Tiempo de ejecucidon programada para registro como activo de articulo]

Articulos relativos de configuracién no registrados
como activos

[Articulos no registrados como activos]100
[[Articulos registrados como activos]+[[Articulos no registrados como activos]]
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Proceso de gestion de portafolio del servicio

La cuantificacién de los indicadores para el proceso de gestion de portafolio del servicio, se
resume en la matriz siguiente:

Cuadro 36. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de portafolio del servicio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Servicios proyectados

Obtencion directa

Tiempo de proyecci6n del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para proyeccion del servicio

Obtencion directa

Servicios retirados

Obtencion directa

Tiempo de retiro del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para retiro del servicio

Obtencion directa

Servicios documentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion del servicio

Obtencion directa

Servicios no documentados

Obtencion directa

Servicios revisados

Obtencion directa

Tiempo de revision del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del servicio

Obtencion directa

Servicios no revisados

Obtencion directa

Servicios auditados

Obtencion directa

Tiempo de auditoria del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para auditoria del servicio

Obtencion directa

Servicios no auditados

Obtencion directa

Servicios relativos proyectados

[Servicios proyectados]100
[[Servicios proyectados] + [Servicios activos] + [Servicios retirados]]

Tasa de servicios proyectados

[Servicios proyectados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de proyeccion del servicio

[Tiempos de proyecciones de servicios]
[Servicios proyectados]

Tiempo relativo de proyeccion del servicio

[Tiempo de proyeccion del servicio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucién de proyeccion del servicio

[Proyeccion ejecutada del servicio]100
[Proyeccién programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para proyeccion del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para proyeccion del servicio]100

[Tiempo de ejecucion programada para proyeccién del servicio]

Servicios relativos retirados

[Servicios retirados]100
[[Servicios proyectados] + [Servicios activos] + [Servicios retirados]]

Tasa de servicios retirados

[Servicios retirados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de retiro del servicio

[Tiempos de retiros de servicios]
[Servicios retirados]

Tiempo relativo de retiro del servicio

[Tiempo de retiro del servicio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucién de retiro del servicio

[Retiro ejecutado del servicio]100
[Retiro programado del servicio]
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CUANTIFICACION

Retardo relativo de ejecucion para retiro del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para retiro del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para retiro del servicio]

Servicios relativos documentados

[Servicios documentados]100
[[Servicios documentados] + [Servicios no documentados]]

Tasa de servicios documentados

[Servicios documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion del servicio

[Tiempos de revisiones de servicios]
[Servicios documentados]

Tiempo relativo de documentacion del servicio

Tiempos de revisiones de servicios]100
[Tiempo de servicio]

Ejecucion de documentacion del servicio

[Documentacidn ejecutada del servicio]100
[Documentacion programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucién para documentacion del servicio]100
[Tiempo de ejecucién programada para documentacién del servicio]

Servicios relativos no documentados

[Servicios no documentados]100
[[Servicios documentados] + [Servicios no documentados]]

Tasa de servicios no documentados

[Servicios no documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Servicios relativos revisados

[Servicios revisados]100
[[Servicios revisados] + [Servicios no revisados]]

Tasa de servicios revisados

[Servicios revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revision del servicio

[Tiempos de revisiones de servicios]
[Servicios revisados]

Tiempo relativo de revision del servicio

Tiempos de revisiones de servicios]100
[Tiempo de servicio]

Ejecucion de revision del servicio

[Revision ejecutada del servicio]100
[Revisidon programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para revision del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para revisién del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para revision del servicio]

Servicios relativos no revisados

[Servicios no revisados]100
[[Servicios revisados] + [Servicios no revisados]]

Tasa de servicios no revisados

[Servicios no revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Servicios relativos auditados

[Servicios auditados]100
[[Servicios auditados] * [Servicios no auditados]]

Tasa de servicios auditados

[Servicios auditados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de auditoria del servicio

[Tiempos de revisiones de servicios]
[Servicios auditados]

Tiempo relativo de auditoria del servicio

Tiempos de revisiones de servicios]100
[Tiempo de servicio]

Ejecucion de auditoria del servicio

[Auditoria ejecutada del servicio]100
[Auditoria programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para auditoria del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para auditoria del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para auditoria del servicio]

Servicios relativos no auditados

[Servicios no auditados]100
[[Servicios auditados] + [Servicios no auditados]]

Tasa de servicios no auditados

[Servicios no auditados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Proceso de gestion de la relacion con el negocio
La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la relacion con el negocio, se
resume en la matriz siguiente:

Cuadro 37. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la relacion con el
negocio

INDICADOR CUANTIFICACION
Reuniones con clientes desarrolladas Obtencion directa
Tiempo de desarrollo para reunién con cliente Obtencion directa

Retardo de ejecucién para desarrollo

- . Obtencion directa
de reunion con cliente

Reuniones con clientes no desarrolladas Obtencion directa
Encuestas de satisfaccion desarrolladas Obtencion directa
Tiempo de desarrollo para encuesta

. 9 Obtencion directa
de satisfaccion

Retardo de ejecucién

para desarrollo de la encuesta de satisfaccion Obtencién directa

Encuestas de satisfaccion no desarrolladas Obtencion directa
Solicitudes de cambio del cliente Obtencion directa
Tiempo de solicitud para cambio del cliente Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solicitud

de cambio del cliente Obtencion directa

Quejas del cliente Obtencion directa
Tiempo de queja del cliente Obtencion directa
Retardo de ejecucion para queja del cliente Obtencion directa
Cumplidos del cliente Obtencion directa
Tiempo de cumplido del cliente Obtencion directa
Retardo de ejecucion para cumplido Obtencién directa
del cliente
Clientes activos Obtencioén directa
Clientes inactivos Obtencion directa
Clientes retirados Obtencioén directa
Proyectos de socio Obtencion directa
Antigiiedad de socio Obtencion directa
Socios activos Obtencion directa
Socios inactivos Obtencion directa
Socios retirados Obtencion directa
Reuniones relativas [Reuniones con clientes desarrolladas]100
con clientes desarrolladas [[Reuniones con clientes desarrolladas] + [Reuniones con clientes no desarrolladas]]

[Reuniones con clientes desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de reuniones con clientes desarrolladas

Tiempo promedio de desarrollo para reunién [Tiempos de desarrollos para reuniones con clientes]
con cliente [Reuniones con clientes desarrolladas]
Tiempo relativo de desarrollo para reunién [Tiempo de desarrollo para reunidn con cliente]100
con cliente [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de desarrollo para reunién con [Desarrollo ejecutado de reunién con cliente]100
cliente [Desarrollo programado de reunién con cliente]
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CUANTIFICACION

Retardo relativo de ejecucion
para desarrollo de reunion con cliente

[Tiempo de retardo de ejecucién para desarrollo de reunién con cliente]100
[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de reunion con cliente]

Reuniones relativas con clientes
no desarrolladas

[Reuniones con clientes no desarrolladas]100
[[Reuniones con clientes desarrolladas] + [Reuniones con clientes no desarrolladas]]

Tasa de reuniones con clientes
no desarrolladas

[Reuniones con clientes no desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Encuestas relativas
de satisfaccion desarrolladas

[Encuestas de satisfaccion desarrolladas]100
[[Encuestas de satisfaccion desarrolladas] + [Encuestas de satisfaccion no desarrolladas]]

Tasa de encuestas
de satisfaccion desarrolladas

[Encuestas de satisfaccion desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para encuesta

[Tiempos de desarrollos para encuestas de satisfaccion]

de satisfaccion [Reuniones de satisfaccion desarrolladas]
Tiempo relativo de desarrollo para encuesta [Tiempo de desarrollo para encuesta de satisfaccion]100
de satisfaccion [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de desarrollo para encuesta [Desarrollo ejecutado para encuesta de satisfaccion]100
de satisfaccion [Desarrollo programado para encuesta de satisfaccion]

Retardo relativo de ejecucion
para desarrollo de encuesta de satisfaccion

[Tiempo de retardo de ejecucién para desarrollo de encuesta de satisfaccion]100
[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de encuesta de satisfaccion]

Encuestas relativas de satisfaccion
no desarrolladas

[Encuestas de satisfacciéon no desarrolladas]100
[[Encuestas de satisfaccion desarrolladas] + [Encuestas de satisfaccion no desarrolladas]]

Tasa de encuestas de satisfaccion
no desarrolladas

[Encuestas de satisfaccion no desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Solicitudes relativas de cambio del cliente

[Solicitudes de cambio del cliente]100
[[Solicitudes de cambio del cliente] + [Solicitudes de cambio de otros interesados]]

Tasa de solicitudes para cambio del cliente

[Solicitudes de cambio del cliente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de solicitud para cambio

[Tiempos de solicitudes de cambios de los clientes]

del cliente [Solicitudes de cambio de los clientes]
Tiempo relativo de solicitud para cambio [Tiempo de solicitud de cambio del cliente]100
del cliente [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de solicitud para cambio del cliente

[Solicitud ejecutada de cambio del cliente]100
[Solicitud programada de cambio del cliente]

Retardo relativo de ejecucion
para solicitud de cambio del cliente

[Tiempo de retardo de ejecucién para solicitud de cambio del cliente]100
[Tiempo de ejecucion programada para solicitud de cambio del cliente]

Quejas relativas del cliente

[Quejas del cliente]100
[[Quejas del cliente] + [Quejas de otros interesados]]

Tasa de quejas del cliente

[Quejas del cliente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de queja del cliente

[Tiempos de quejas de los clientes]
[Quejas de los clientes]

Tiempo relativo de queja del cliente

[Tiempo de queja del cliente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de queja del cliente

[Queja ejecutada del cliente]100
[Queja programada del cliente]

Retardo relativo de ejecucion para queja
del cliente

[Tiempo de retardo de ejecucidn para queja del cliente]100
[Tiempo de ejecucion programada para queja del cliente]

Cumplidos relativos del cliente

[Cumplidos del cliente]100
[[Cumplidos del cliente] + [Cumplidos de otros interesados]]

Tasa de cumplidos del cliente

[Cumplidos del cliente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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CUANTIFICACION

Tiempo promedio de cumplido del cliente

[Tiempos de cumplidos de los clientes]
[Cumplidos de los clientes]

Tiempo relativo de cumplido del cliente

[Tiempo de cumplido del cliente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de cumplido del cliente

[Cumplido ejecutado del cliente]100
[Cumplido programado del cliente]

Retardo relativo de ejecucion para cumplido
del cliente

[Tiempo de retardo de ejecucién para cumplido del cliente]100

[Tiempo de ejecucion programada para cumplido del cliente]

Clientes relativos activos

[Clientes activos]100

[[Clientes activos] + [Clientes inactivos] + [Clientes retirados]]

Tasa de clientes activos

[Clientes activos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Clientes relativos inactivos

[Clientes inactivos]100

[[Clientes activos] + [Clientes inactivos] + [Clientes retirados]]

Tasa de clientes inactivos

[Clientes inactivos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Clientes relativos retirados

[Clientes retirados]100

[[Clientes activos] + [Clientes inactivos] + [Clientes retirados]]

Tasa de clientes retirados

[Clientes retirados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Socios relativos activos

[Socios activos]100
[[Socios activos] + [Socios inactivos] + [Socios retirados]]

Tasa de socios activos

[Socios activos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Socios relativos inactivos

[Socios inactivos]100
[[Socios activos] + [Socios inactivos] + [Socios retirados]]

Tasa de socios inactivos

[Socios inactivos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Socios relativos retirados

[Socios retirados]100
[[Socios activos] + [Socios inactivos] + [Socios retirados]]

Tasa de socios retirados

[Socios retirados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Fase de disero en ITIL

Proceso de coordinacion del diseno

La cuantificacién de los indicadores para el proceso de coordinacion del disefio, se resume enla

matriz siguiente:

Cuadro 38. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de coordinacién del disefio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Disenos desarrollados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para disefio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo del disefio

Obtencion directa

Diserios no desarrollados

Obtencion directa

Diserios documentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para disefio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion del disefio

Obtencion directa

Disefos indocumentados

Obtencion directa

Diserios revisados

Obtencion directa

Tiempo de revisién para disefio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del disefio

Obtencion directa

Diserios no revisados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo total para disefio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo total del disefio

Obtencion directa

Disenos relativos desarrollados

[Diseiios desarrollados]100
[[Disefios desarrollados] + [Disefios no desarrollados]]

Tasa de disefos desarrollados

[Disefios desarrollados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para disefio

[Tiempos de desarrollos para disefios]
[Disefios desarrollados]

Tiempo relativo de desarrollo para disefio

[Tiempo de desarrollo para diseiio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucion de desarrollo para disefio

[Desarrollo ejecutado para diseio]100
[Desarrollo programado para disefio]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de diseio

[Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de disei0]100

[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de disefio]

Disefos relativos no desarrollados

[Disefios no desarrollados]100
[[Disefos desarrollados] + [Disefios no desarrollados]]

Tasa de disefos no desarrollados

Disefos no desarrollados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Disenos relativos documentados

[Disefios documentados]100
[[Disefios documentados] + [Disefios indocumentados]]

Tasa de disefios documentados

[Disefios documentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para disefio

[Tiempos de documentaciones para disefios]
[Disefios documentados]

Tiempo relativo de documentacion para disefio

[Tiempo de documentacion para disefio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]
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Ejecucion de documentacion para disefio

[Documentacidn ejecutada para diseiio]100
[Documentacion programada para disefio]

Retardo relativo de ejecucion para documentacion
de disefio

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de disefio]100

[Tiempo de ejecucidn programada para documentacion de disefio]

Disenos relativos indocumentados

[Disefios indocumentados]100
[[Disefios documentados] + [Disefios indocumentados]]

Tasa de diseiios indocumentados

[Disefios indocumentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Disefios relativos revisados

[Disefios revisados]100
[[Disefios revisados] + [Disefos no revisados]]

Tasa de disefos revisados

[Disefios revisados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de revision para disefio

[Tiempos de revisiones para disefios]
[Disefios revisados]

Tiempo relativo de revision para disefio

[Tiempo de revision para diseiio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucion de revision para disefio

[Revision ejecutada para disefio]100
[Revisién programada para disefio]

Retardo relativo de ejecucion para revision de disefio

[Tiempo de retardo de ejecucion para revision de diseio]100
[Tiempo de ejecucidn programada para revisién de disefio]

Disefios relativos no revisados

[Disefios no revisados]100
[[Disefos revisados] + [Disefos no revisados]]

Tasa de diseiios no revisados

[Disefios no revisados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]
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Proceso de gestion de la capacidad del servicio

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la capacidad del servicio, se

resume en la matriz siguiente:

Cuadro 39. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la capacidad del

servicio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Incidentes de capacidad

Obtencion directa

Correcciones de capacidad del componente

Obtencion directa

Tiempo de correccion de capacidad
del componente

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para correccion
de capacidad del componente

Obtencion directa

Correcciones de capacidad del servicio

Obtencion directa

Tiempo de correccion de capacidad del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para correccién
de capacidad del servicio

Obtencion directa

Correcciones de capacidad del negocio

Obtencion directa

Tiempo de correccion para capacidad
del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para correccion
de capacidad del negocio

Obtencion directa

Planes de capacidad desarrollados

Obtencion directa

Planes de capacidad no desarrollados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para plan de capacidad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo del plan
de capacidad

Obtencion directa

Planes de capacidad revisados

Obtencion directa

Planes de capacidad no revisados

Obtencion directa

Tiempo de revision para plan de capacidad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del plan
de capacidad

Obtencion directa

Planes de capacidad documentados

Obtencion directa

Planes de capacidad indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para plan de
capacidad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion
del plan de capacidad

Obtencion directa

Capacidad disponible

[Capacidad ofrecida] - [Capacidad demandada]

Capacidad relativa disponible

[[Capacidad ofrecida] - [Capacidad demandada]]100

[Capacidad ofrecida]

Utilizacion relativa de capacidad

[Capacidad demandada]100
[Capacidad ofrecida]

Tasa de capacidad

[Capacidad demandadal]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Costo de capacidad

[Costo de servicio]
[Capacidad ofrecida]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Incidentes relativos de capacidad

[Incidentes de capacidad]100
Incidentes

Correcciones relativas de capacidad
del componente

[Correcciones de capacidad del componente]100
[Correcciones de capacidad]

Tasa de correcciones de capacidad
del componente

[Correcciones de capacidad del componente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de correccién para capacidad
del componente

[Tiempos de correcciones de capacidad del componente]
[Correcciones de capacidad]

Tiempo relativo de correccion para capacidad
del componente

[Tiempo de correccion de capacidad del componente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de correccidn para capacidad
del componente

[Correccidn ejecutada de capacidad del componente]100
[Correccion planeada de capacidad del componente]

Retardo relativo de ejecucion
para correccion de capacidad del componente

[Tiempo de retardo de ejecucion para correccién de capacidad del componente]100

[Tiempo de ejecucion programada para correccion de capacidad del componente]

Correcciones relativas de capacidad del servicio

[Correcciones de capacidad del servicio]100
[Correcciones de capacidad]

Tasa de correcciones de capacidad del servicio

[Correcciones de capacidad del servicio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de correccién para capacidad

[Tiempos de correcciones de capacidad del servicio]

del servicio [Correcciones de capacidad]
Tiempo relativo de correccion para capacidad [Tiempo de correccion de capacidad del servicio]100
del servicio [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de correccién para capacidad [Correccion ejecutada de capacidad del servicio]100
del servicio [Correccion planeada de capacidad del servicio]

Retardo relativo de ejecucion
para correccion de capacidad del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para correccion de capacidad del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para correccion de capacidad del servicio]

Correcciones relativas de capacidad del negocio

[Correcciones de capacidad del negocio]100
[Correcciones de capacidad]

Tasa de correcciones para capacidad

[Correcciones para capacidad del negocio]100

del negocio [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de correccién para capacidad [Tiempos de correcciones para capacidad del negocio]
del negocio [Correcciones de capacidad]
Tiempo relativo de correccion de capacidad [Tiempo de correccidn de capacidad del negocio]100
del negocio [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de correccién de capacidad [Correccidn de capacidad del negocio ejecutada]100
del negocio [Correccion de capacidad del negocio planeada]

Retardo relativo de ejecucion
para correccion de capacidad del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucion para correccion de capacidad del negocio]100
[Tiempo de ejecucion programada para correccion de capacidad del negocio]

Capacidad relativa de componente supervisada

[Capacidad de componente supervisada]100
[Capacidad de componente]

Capacidad relativa de servicio supervisada

[Capacidad de servicio supervisada]100
[Capacidad de servicio]

Capacidad relativa de negocio supervisada

[Capacidad de negocio supervisada]100
[Capacidad de negocio]

Planes relativos de capacidad desarrollados

[Planes de capacidad desarrollados]100
[[Planes de capacidad desarrollados] + [Planes de capacidad no desarrollados]]

Planes relativos de capacidad no desarrollados

[Planes de capacidad no desarrollados]100
[[Planes de capacidad desarrollados] + [Planes de capacidad no desarrollados]]

Tasa de planes de capacidad desarrollados

[Planes de capacidad desarrollados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo promedio de desarrollo para plan
de la capacidad

[Tiempos de desarrollos para planes de la capacidad]
[Planes de capacidad]

Tiempo relativo de desarrollo para plan
de la capacidad

[Tiempo de desarrollo para plan de la capacidad]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para plan
de la capacidad

[Plan ejecutado de la capacidad]100
[Plan programado de la capacidad]

Retardo relativo de ejecucion
para desarrollo del plan de la capacidad

[Tiempo de retardo de ejecucién para desarrollo del plan de la capacidad]100
[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo del plan de la capacidad]

Planes relativos de capacidad revisados

[Planes de capacidad revisados]100
[[Planes de capacidad revisados] + [Planes de capacidad no revisados]]

Planes relativos de capacidad no revisados

[Planes de capacidad no revisados]100
[[Planes de capacidad revisados] + [Planes de capacidad no revisados]]

Tasa de planes de capacidad revisados

[Planes de capacidad revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revisién para plan
de la capacidad

[Tiempos de revisiones para planes de la capacidad]
[Planes de capacidad]

Tiempo relativo de revision para plan
de la capacidad

[Tiempo de revision para plan de la capacidad]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de revision para plan de la capacidad

[Revision ejecutada para plan de la capacidad]100
[Revision programada para plan de la capacidad]

Retardo relativo de ejecucién para revision
del plan de la capacidad

[Tiempo de retardo de ejecucion para revision del plan de la capacidad]100
[Tiempo de ejecucion programada para revision del plan de la capacidad]

Planes relativos de capacidad documentados

[Planes de capacidad documentados]100
[[Planes de capacidad documentados] + [Planes de capacidad indocumentados]]

Planes relativos de capacidad indocumentados

[Planes de capacidad indocumentados]100
[[Planes de capacidad documentados] + [Planes de capacidad indocumentados]]

Tasa de planes de capacidad documentados

[Planes de capacidad documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para plan
de la capacidad

[Tiempos de documentaciones para planes de la capacidad]
[Planes de capacidad]

Tiempo relativo de documentacion para plan
de la capacidad

[Tiempo de documentacién para plan de la capacidad]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de documentacién para plan
de la capacidad

[Documentacién ejecutada para plan de la capacidad]100
[Documentacion programada para plan de la capacidad]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion del plan de la capacidad

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacién del plan de la capacidad]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del plan de la capacidad]
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Proceso de gestion de catalogo del servicio

La cuantificacion de los indicadores del proceso de gestidon de catalogo del servicio, se resume

en la matriz siguiente:

Cuadro 40. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del catalogo

INDICADOR CUANTIFICACION

Servicios del cliente Obtencion directa
Servicios de apoyo Obtencion directa
Servicios conocidos por el cliente Obtencion directa
Servicios activos Obtencioén directa

Tiempo de servicio activo

Obtencion directa

Servicios activos altamente utilizados

Obtencion directa

Servicios activos bajamente utilizados

Obtencion directa

Solicitudes de cambio del servicio

Obtencion directa

Tiempo de solicitud para cambio del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solicitud de cambio
del servicio

Obtencion directa

Servicios activos actualizados

Obtencion directa

Tiempo de actualizacion del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para actualizacion del servicio

Obtencion directa

Servicios activos desactualizados

Obtencion directa

Servicios relativos del cliente

[Servicios del cliente]100
[[Servicios del cliente] + [Servicios de apoyo]]

Servicios relativos de apoyo

[Servicios de apoyo]100
[[Servicios del cliente] + [Servicios de apoyo]]

Servicios relativos conocidos por el cliente

[Servicios conocidos por el cliente]100
[Servicios del cliente]

Servicios relativos activos

[Servicios activos]100
[[Servicios proyectados] + [Servicios activos] + [Servicios retirados]]

Tasa de servicios activos

[Servicios activos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de servicio activo

[Tiempos de servicios activos]
[Servicios activos]

Tiempo relativo de servicio activo

[Tiempos de servicios activos]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Servicios relativos activos altamente utilizados

[Servicios altamente utilizados]100
[[Servicios altamente utilizados] + [Servicios bajamente utilizados]]

Servicios relativos activos bajamente utilizados

[Servicios bajamente utilizados]100
[[Servicios altamente utilizados] + [Servicios bajamente utilizados]]

Solicitudes relativas de cambio del servicio

[Solicitudes de cambio del servicio]100
[[Solicitudes de cambio del servicio] + [Solicitudes de cambio de otros interesados]]

Tasa de solicitudes para cambio del servicio

[Solicitudes de cambio del servicio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de solicitud para cambio

[Tiempos de solicitudes de cambios de los servicios]

del servicio [Solicitudes de cambio de los servicios]
Tiempo relativo de solicitud para cambio [Tiempo de solicitud de cambio del servicio]100
del servicio [Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Ejecucion de solicitud para cambio del servicio

[Solicitud ejecutada de cambio del servicio]100
[Solicitud programada de cambio del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para solicitud
de cambio del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para solicitud de cambio del servicio]100

[Tiempo de ejecucion programada para solicitud de cambio del servicio]

Servicios relativos activos actualizados

[Servicios activos actualizados]100
[[Servicios activos actualizados] + [[Servicios activos desactualizados]]

Tasa de servicios activos actualizados

[Servicios activos actualizados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de actualizacion del servicio

[Tiempos de actualizaciones de los servicios]
[Servicios actualizados]

Tiempo relativo de actualizacion del servicio

[Tiempo de actualizacién del servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de actualizacion del servicio

[Actualizacion ejecutada del servicio]100
[Actualizacién programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para actualizacion
del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para actualizacién del servicio]100
[Tiempo de ejecucidon programada para actualizacion del servicio]

Servicios relativos activos desactualizados

[Servicios activos desactualizados]100

[[Servicios activos actualizados] + [[Servicios activos desactualizados]]

Tasa de servicios activos desactualizados

[Servicios activos desactualizados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Proceso de gestion de la continuidad del servicio de TI

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la continuidad del servicio de
Tl, se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 41. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la continuidad del

servicio de Tl

INDICADOR CUANTIFICACION
Impacto siniestral Obtencion directa
Impacto accidental Obtencion directa

Impacto por retiro de accionista

Obtencion directa

Impacto por retiro de proveedor

Obtencion directa

Impacto legal

Obtencion directa

Tiempo de incidente de interrupcion

Obtencion directa

Costo del plan de continuidad del negocio

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para plan de continuidad
del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo de plan
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Tiempo de revision para plan de continuidad
del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del plan
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Pruebas de continuidad del negocio

Obtencion directa

Tiempo de prueba de continuidad del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para prueba
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Problemas en prueba de continuidad
del negocio solucionados

Obtencion directa

Problemas en prueba de continuidad
del negocio no solucionados

Obtencion directa

Soluciones de problemas en prueba
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Tiempo de solucion de problema en prueba
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solucion
de problema en prueba de continuidad
del negocio

Obtencion directa

Planes de continuidad
del negocio documentados

Obtencion directa

Planes de continuidad
del negocio indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para plan
de continuidad del negocio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion
del plan de continuidad del negocio

Obtencion directa

Costo del plan de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para plan de recuperacién
del desastre

Obtencion directa

Retardo de ejecucion de desarrollo
para plan de recuperacién del desastre

Obtencion directa
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo de revisién para plan
de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Retardo de ejecucion de revision para plan
de recuperacién del desastre

Obtencion directa

Pruebas de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Tiempo de prueba de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para prueba
de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Problemas en prueba de recuperacion
del desastre solucionados

Obtencion directa

Problemas en prueba de recuperacion
del desastre no solucionados

Obtencion directa

Soluciones de problemas en prueba
de recuperacién del desastre

Obtencion directa

Tiempo de solucién de problema en prueba
de recuperacién del desastre

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solucién
de problema en prueba de recuperacién
del desastre

Obtencion directa

Planes de recuperacion
del desastre documentados

Obtencion directa

Planes de recuperacion
del desastre indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para plan
de recuperacion del desastre

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacién
del plan de recuperacién del desastre

Obtencion directa

Endeudamiento relativo

[Cuentas por pagar]100
[Activo circulante]

Incidentes de interrupcion relativo

[Incidentes de interrupcién]100
[[Incidentes de degradacion] + [Incidentes de interrupcion]]

Tasa de incidentes de interrupcion

[Incidentes de interrupcién]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de incidente de interrupcion

[Tiempos de incidentes de interrupcion]
[Incidentes de interrupcion]

Tiempo relativo de incidentes de interrupcién

[Tiempos de incidentes de interrupcién]100
[[Tiempos de incidentes de degradacién] + [Tiempos de incidentes de interrupcién]]

Costo relativo del plan de continuidad
del negocio

[Costo de plan de continuidad del negocio]100
[Activo circulante]

Tiempo relativo de desarrollo para plan
de continuidad del negocio

[Tiempo de desarrollo para plan de continuidad del negocio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo
para plan de continuidad del negocio

[Desarrollo ejecutado para plan de continuidad del negocio]100
[Desarrollo programado para plan de continuidad del negocio]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de plan de continuidad del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de plan de continuidad del negocio]100

[Tiempo de ejecucién programada para desarrollo de plan de continuidad del negocio]

Tiempo relativo de revision para plan
de continuidad del negocio

[Tiempo de revision para plan de continuidad del negocio]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucién de revision para plan de continuidad
del negocio

[Revision ejecutada para plan de continuidad del negocio]100
[Revisién programada para plan de continuidad del negocio]

Retardo relativo de ejecucion para revision
del plan de continuidad del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucion para revision del plan de continuidad del negocio]100
[Tiempo de ejecucion programada para revisién del plan de continuidad del negocio]

Tasa de pruebas de continuidad del negocio

[Pruebas de continuidad del negocio]
[Tiempo de evaluacién del indicador]
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INDICADOR CUANTIFICACION
Tiempo promedio de prueba de continuidad [Tiempos de pruebas de continuidad del negocio]
del negocio [Pruebas de continuidad del negocio]
Tiempo relativo de prueba de continuidad [Tiempo de prueba de continuidad del negocio]100
del negocio [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de prueba de continuidad [Prueba ejecutada de continuidad del negocio]100
del negocio [Prueba programada de continuidad del negocio]

Retardo relativo de ejecucion para prueba
de continuidad del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucion para prueba de continuidad del negocio]100
[Tiempo de ejecucion programada para prueba de continuidad del negocio]

Problemas relativos en prueba de continuidad
del negocio solucionados

[Problemas en prueba solucionados]100
[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en prueba de continuidad
del negocio solucionados

[Problemas en pruebas de continuidad del negocio solucionados]
[Pruebas de continuidad del negocio con problemas]

Tasa de problemas en prueba de continuidad
del negocio solucionados

[Problemas en pruebas de continuidad del negocio solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Problemas relativos en prueba de continuidad
del negocio no solucionados

[Problemas en prueba no solucionados]100

[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en prueba de continuidad
del negocio no solucionados

[Problemas en pruebas de continuidad del negocio no solucionados]
[Pruebas de continuidad del negocio con problemas]

Tasa de problemas en prueba de continuidad
del negocio no solucionados

[Problemas en pruebas de continuidad del negocio no solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Soluciones promedio de problemas en prueba
de continuidad del negocio

[Soluciones de problemas en prueba de continuidad del negocio]
[Problemas en prueba de continuidad del negocio]

Tiempo promedio de solucién de problema
en prueba de continuidad del negocio

[Tiempos de soluciones de problemas en prueba de continuidad del negocio]
[Problemas en prueba de continuidad del negocio]

Tiempo relativo de solucion de problema
en prueba de continuidad del negocio

[Tiempo de solucién de problema en prueba de continuidad del negocio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de solucion para problema
en prueba de continuidad del negocio

[Solucién ejecutada para problema en prueba de continuidad del negocio]100
[Solucién programada para problema en prueba de continuidad del negocio]

Retardo relativo de ejecucién para solucién
de problema en prueba de continuidad
del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para solucidn de problema en prueba de continuidad]100
[Tiempo de ejecucion programada para solucién de problema en prueba de continuidad]

Planes relativos de continuidad
del negocio documentados

[Planes de continuidad documentados]100
[[Planes de continuidad documentados] + [Planes de continuidad indocumentados]]

Planes relativos de continuidad
del negocio indocumentados

[Planes de continuidad indocumentados]100
[[Planes de continuidad documentados] + [Planes de continuidad indocumentados]]

Tasa de planes de continuidad
del negocio documentados

[Planes de continuidad documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para plan
de continuidad del negocio

[Tiempos de documentaciones para planes de continuidad del negocio]
[Planes de continuidad]

Tiempo relativo de documentacion para plan
de continuidad del negocio

[Tiempo de documentacién para plan de continuidad del negocio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para plan
de continuidad del negocio

[Documentacidn ejecutada para plan de continuidad del negocio]100
[Documentacion programada para plan de continuidad del negocio]

Retardo relativo de ejecucién
para documentacion del plan de continuidad
del negocio

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion del plan de continuidad]100

[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del plan de continuidad)]

Costo relativo del plan de recuperacion
del desastre

[Costo de plan de recuperacion del desastre]100
[Activo circulante]

Tiempo relativo de desarrollo para plan
de recuperacion del desastre

[Tiempo de desarrollo para plan de recuperacion del desastre]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para plan
de recuperacion del desastre

[Desarrollo ejecutado para plan de recuperacién del desastre]100
[Desarrollo programado para plan de recuperacion del desastre]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Retardo relativo de ejecucion de desarrollo
para plan de recuperacién del desastre

[Tiempo de retardo de ejecucion de desarrollo para plan de recuperacién del desastre]100
[Tiempo de ejecucién programada para plan de recuperacion del desastre]

Tiempo relativo de revision para plan
de recuperacion del desastre

[Tiempo de revision para plan de recuperacion del desastre]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de revision para plan
de recuperacion del desastre

[Revision ejecutada para plan de recuperacion del desastre]100
[Revision programada para plan de recuperacion del desastre]

Retardo relativo de ejecucion para revision
del plan de recuperacién del desastre

[Tiempo de retardo de ejecucidn para revisidn de plan de recuperacién del desastre]100
[Tiempo de ejecucién programada para revision del plan de recuperacién del desastre]

Tasa de pruebas de recuperacion del desastre

[Pruebas de recuperacion del desastre]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de prueba de recuperacion
del desastre

[Tiempos de pruebas de recuperacion del desastre]
[Pruebas de recuperacion del desastre]

Tiempo relativo de prueba de recuperacion
del desastre

[Tiempo de prueba de recuperacién del desastre]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de prueba de recuperacion
del desastre

[Prueba ejecutada de recuperacion del desastre]100
[Prueba programada de recuperacion del desastre]

Retardo relativo de ejecucion para prueba
de recuperacion del desastre

[Tiempo de retardo de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre]100
[Tiempo de ejecucion programada para prueba de recuperacion del desastre]

Problemas relativos en prueba de recuperacion
del desastre solucionados

[Problemas en prueba solucionados]100
[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en prueba
de recuperacion del desastre solucionados

[Problemas en pruebas de recuperacion del desastre solucionados]
[Pruebas de recuperacion del desastre con problemas]

Tasa de problemas en prueba de recuperacion
del desastre solucionados

[Problemas en pruebas de recuperacion del desastre solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Problemas relativos en prueba de recuperacion
del desastre no solucionados

[Problemas en prueba no solucionados]100

[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en prueba
de recuperacion del desastre no solucionados

[Problemas en pruebas de recuperacion del desastre no solucionados]
[Pruebas de recuperacion del desastre con problemas]

Tasa de problemas en prueba de recuperacion
del desastre no solucionados

[Problemas en pruebas de recuperacion del desastre no solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Soluciones promedio de problemas en prueba
de recuperacion del desastre

[Soluciones de problemas en prueba de recuperacion del desastre]
[Problemas en prueba de recuperacion del desastre]

Tiempo promedio de solucién de problema
en prueba de recuperacion del desastre

[Tiempos de solucién de problemas en pruebas de recuperacion del desastre]
[Problemas en pruebas de recuperacion del desastre]

Tiempo relativo de solucion de problema
en prueba de recuperacion del desastre

[Tiempo de solucién de problema en prueba de recuperacién del desastre]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de solucion para problema
en prueba de recuperacion del desastre

[Solucién ejecutada para problema en prueba de recuperacion del desastre]100
[Solucién programada para problema en prueba de recuperacion del desastre]

Retardo relativo de ejecucion para solucién
de problema en prueba de recuperacién
del desastre

[Tiempo de retardo de ejecuci6n para solucién de problema en prueba de recuperacion del desastre]100
[Tiempo de ejecucion programada para solucion de problema en prueba de recuperacion del desastre]

Planes relativos de recuperacion
del desastre documentados

[Planes de recuperacion documentados]100
[[Planes de recuperacién documentados] + [Planes de recuperacion indocumentados]]

Planes relativos de recuperacion
del desastre indocumentados

[Planes de recuperacion indocumentados]
[[Planes de recuperacién documentados] + [Planes de recuperacion indocumentados]]

Tasa de planes de recuperacion
del desastre documentados

[Planes de recuperacién documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para plan
de recuperacion del desastre

[Tiempos de documentaciones para planes de recuperacién]
[Planes de recuperacion]

Tiempo relativo de documentacion para plan
de recuperacion del desastre

[Tiempo de documentacién para plan de recuperacién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR CUANTIFICACION

Ejecucién de documentacion para plan [Documentacién ejecutada para plan de recuperacién]100
de recuperacion del desastre [Documentacién programada para plan de recuperacion]

Retardo relatlvo de ejecucion [Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion del plan de recuperacién]100

para documentacién del plan de recuperacion
del desastre

[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del plan de recuperacion]
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Proceso de gestion de la disponibilidad

La cuantificaciéon de los indicadores para el proceso de gestion de la disponibilidad, se resume
en la matriz siguiente:

Cuadro 42. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la disponibilidad

INDICADOR CUANTIFICACION

Tiempo de falla del recurso Obtencion directa
Tiempo de funcionamiento del recurso Obtencion directa
Fallas del recurso Obtencion directa

Tiempo de incidente de degradacion Obtencion directa
Tiempo de servicio logrado Obtencion directa
Costo de disponibilidad Obtencion directa
Tiempo de deteccion Obtencion directa
Tiempo de diagndstico Obtencidn directa
Tiempo de reparacion Obtencion directa
Tiempo de recuperacion Obtencidn directa

[Fallas del recurso]100
[Fallas del sistema]
[Fallas del recurso]
[Tiempo de evaluacién del indicador]
[Tiempos de fallas de recurso]
[Fallas de recurso]

[Tiempo de falla del recurso]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]
[Tiempo de funcionamiento del recurso]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]
[Costo del servicio]

[Tiempo de falla]

[Incidentes de degradacién]100
[[Incidentes de degradacién] + [Incidentes de interrupcién]]
[Incidentes de degradacion]

[Tiempo de evaluacién del indicador]
[Tiempos de incidentes de degradacion]
[Incidentes de degradacion]

[Tiempo de incidente de degradacion]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

[Tiempo de servicio logrado]100
[Tiempo de servicio programado]

[Costo de disponibilidad]100
[Activo circulante]

[Disponibilidad real]100
[Disponibilidad en SLA]

[Disponibilidad supervisada]100
[[Disponibilidad supervisada] + [Disponibilidad insupervisada]]
[[Tiempo de servicio acordado] — [Tiempo de falla]]100
[Tiempo de servicio acordado]
Tiempo de falla [Tiempo de deteccion] + [Tiempo de diagnéstico] + [Tiempo de reparacién] + [Tiempo de recuperacién]

Fallas relativas del recurso

Tasa de fallas del recurso

Tiempo promedio de falla de recurso

Tiempo relativo de falla del recurso

Tiempo relativo de funcionamiento del recurso

Tasa de costo del servicio

Incidentes relativos de degradacion

Tasa de incidentes de degradacién

Tiempo promedio de incidentes de degradacién

Tiempo relativo de incidente de degradacion

Ejecucién de servicio

Costo relativo de disponibilidad

Disponibilidad relativa

Disponibilidad relativa supervisada

Disponibilidad
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo entre fallas

[Tiempo entre incidentes] - [Tiempo de falla] =
[Tiempo inicial de incidente] - [Tiempo inicial de servicio]

Tiempo promedio para reparar

[[Tiempo final de reparacién] - [Tiempo de inicial de incidente]]
Interrupciones

Tiempo promedio para restaurar servicio

[[Tiempo final de restauracién] - [Tiempo de inicial de incidente]]

Interrupciones

Tiempo promedio entre fallas

[Tiempo entre fallas]

Interrupciones

Tiempo promedio entre incidentes de servicio

[Tiempo entre incidentes]
Interrupciones

Son extraidas conceptualmente de la documentacion de ITIL, aunque son presentadas mas
claramente por el autor del presente documento y solamente se incluyen en el cuadro, con
objetivo complementario, las ecuaciones de los indicadores siguientes: Disponibilidad, tiempo
promedio para reparar, tiempo promedio para restaurar servicio, tiempo promedio entre fallas y

tiempo promedio entre incidentes de servicio.

A partir de las graficas que se encuentran en la documentacion de ITIL, se deducen por el autor
del presente documento las ecuaciones de los indicadores siguientes: Tiempo de falla y tiempo

entre fallas.

A partir de las graficas que se encuentran en la documentacion de ITIL, se extraen y solamente
se incluyen en el cuadro, con objetivo complementario, los indicadores siguientes: Tiempo de

deteccion, tiempo de diagnostico, tiempo de reparacion y tiempo de recuperacion.
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Proceso de gestion de nivel del servicio

La cuantificacion de los indicadores del proceso de gestion de nivel del servicio, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 43. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de nivel del servicio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Objetivos de nivel del servicio logrados

Obtencion directa

Objetivos de nivel del servicio no logrados

Obtencion directa

Objetivos de nivel del servicio amenazados

Obtencion directa

Acuerdos de nivel del servicio pactados

Obtencion directa

Servicios con acuerdo de nivel del servicio

Obtencion directa

Servicios con acuerdo de nivel de la operacion

Obtencion directa

Servicios con contrato de soporte

Obtencion directa

Acuerdos de nivel del servicio supervisados

Obtencion directa

Acuerdos de nivel del servicio insupervisados

Obtencion directa

Acuerdos de nivel del servicio cumplidos

Obtencion directa

Acuerdos de nivel del servicio incumplidos

Obtencion directa

Acuerdos de nivel de la operacién cumplidos

Obtencion directa

Acuerdos de nivel de la operacién incumplidos

Obtencion directa

Contratos de soporte cumplidos

Obtencion directa

Contratos de soporte incumplidos

Obtencion directa

Planes de mejora del servicio desarrollados

Obtencion directa

Planes de mejora del servicio no desarrollados

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo del plan
de mejora del servicio

Obtencion directa

Tiempo de revision para plan de mejora del servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del plan de mejora
del servicio

Obtencion directa

Objetivos relativos de nivel del servicio logrados

[Objetivos de nivel del servicio logrados]100
[Objetivos planeados]

Objetivos relativos de nivel del servicio no logrados

[Objetivos de nivel del servicio no logrados]100
[Objetivos planeados]

Objetivos relativos de nivel del servicio amenazados

[Objetivos de nivel del servicio amenazados]100
[Objetivos planeados]

Acuerdos relativos de nivel del servicio pactados [SLASs pactados]100
[[SLAs pactados] + [OLAs pactados] + [UCs pactados]]
Acuerdos relativos de nivel de la operacion pactados [OLAs pactados]100
[[SLAs pactados] + [OLAs pactados] + [UCs pactados]]
. [UCs pactados]100
Contratos relativos de soporte pactados [[SLAs pactados] + [OLAs pactados] + [UCs pactados]]
- . . . [Servicios con SLA]100
Servicios relativos con acuerdo de nivel del servicio -
Servicios
Servicios relativos con acuerdo de nivel [Servicios con OLA]100
de la operacion Servicios
Servicios relativos con contrato de soporte [Servicios c_;o_n ucj100
Servicios
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Acuerdos relativos de nivel del servicio supervisados

[SLAs supervisados]100
[[SLAs supervisados] + [SLAs insupervisados]]

Acuerdos relativos de nivel
del servicio insupervisados

[SLAs insupervisados]100
[[SLAs supervisados] + [SLAs insupervisados]]

Acuerdos relativos de nivel del servicio cumplidos

[SLAs cumplidos]100
[[SLAs cumplidos] + [SLAs incumplidos]]

Acuerdos relativos de nivel del servicio incumplidos

[SLAs incumplidos]100
[[SLAs cumplidos] + [SLAs incumplidos]]

Acuerdos relativos de nivel del operacion cumplidos

[OLAs cumplidos]100
[[OLAs cumplidos] + [OLAs incumplidos]]

Acuerdos relativos de nivel
de la operacion incumplidos

[OLASs incumplidos]100
[[OLAs cumplidos] + [OLAs incumplidos]]

Contratos relativos de soporte cumplidos

[UC cumplidos]100
[[UCs cumplidos] + [UCs incumplidos]]

Contratos relativos de soporte incumplidos

[UCs incumplidos]100
[[UCs cumplidos] + [UCs incumplidos]]

Planes relativos de mejora del servicio desarrollados

[Planes de mejora del servicio desarrollados]100
[[Planes de mejora del servicio desarrollados] + [Planes de mejora del servicio no desarrollados]]

Planes relativos de mejora del servicio
no desarrollados

[Planes de mejora del servicio no desarrollados]100

[[Planes de mejora del servicio desarrollados] + [Planes de mejora del servicio no desarrollados]]

Tasa de planes de mejora del servicio desarrollados

[Planes de mejora del servicio desarrollados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para plan de mejora

[Tiempos de desarrollos para planes de mejora del servicio]100

del servicio [Planes de mejora del servicio desarrollados]
Tiempo relativo de desarrollo para plan de mejora [Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio]100
del servicio [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de desarrollo del plan de mejora [Desarrollo ejecutado del plan de mejora del servicio]100
del servicio [Desarrollo programado del plan de mejora del servicio]

Retardo relativo de ejecucion
para desarrollo del plan de mejora del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para desarrollo del plan de mejora del servicio]100
[Tiempo de ejecucién programada para desarrollo del plan de mejora del servicio]

Tasa de planes de mejora del servicio revisados

[Planes de mejora del servicio revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revision para plan de mejora

[Tiempos de revisiones para planes de mejora del servicio]100

del servicio [Planes de mejora del servicio revisados]
Tiempo relativo de revision para plan de mejora [Tiempo de revisién para plan de mejora del servicio]100
del servicio [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de revision del plan de mejora del servicio

[Revisién ejecutada del plan de mejora del servicio]100
[Revision programada del plan de mejora del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para revision del plan
de mejora del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para revisién del plan de mejora del servicio]100
[Tiempo de ejecucién programada para revision del plan de mejora del servicio]
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Proceso de gestion del proveedor

La cuantificaciéon de los indicadores para el proceso de gestion del proveedor, se resume en la
matriz siguiente:

Cuadro 44. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del proveedor

INDICADOR CUANTIFICACION

Servicios de proveedor Obtencion directa

Tiempo de solicitud al proveedor Obtencion directa
Retardo de ejecucion para solicitud al proveedor Obtencion directa
Tiempo de aprovisionamiento Obtencion directa

Retardo de ejecucion para aprovisionamiento Obtencion directa
Proveedores por servicio Obtencion directa

Acuerdos de nivel de la operacion pactados Obtencion directa
Contratos de soporte pactados Obtencion directa
Acuerdos de nivel de la operacién supervisados Obtencion directa
Acuerdos de nivel de la operacion insupervisados Obtencion directa
Contratos de soporte supervisados Obtencion directa
Contratos de soporte insupervisados Obtencion directa
Acuerdos de nivel de operacion cumplidos Obtencion directa
Acuerdos de nivel de operacion incumplidos Obtencion directa
Contratos de soporte cumplidos Obtencion directa
Contratos de soporte incumplidos Obtencion directa
Proveedores relativos activos Obtencion directa
Proveedores relativos inactivos Obtencion directa
Proveedores relativos retirados Obtencion directa

[Servicios de proveedor]100
[Servicios demandados]

Servicios relativos de proveedor

[Solicitudes a proveedor]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Tiempos de solicitudes a proveedor]
[Solicitudes a proveedor]
[Tiempo de solicitud a proveedor]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Solicitud ejecutada a proveedor]100
[Solicitud programada a proveedor]
[Tiempo de retardo de ejecucion para solicitud a proveedor]100
[Tiempo de ejecucidn programada para solicitud a proveedor]
Aprovisionamientos
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Tiempos de aprovisionamientos]
[Solicitudes al proveedor]
[Tiempo de aprovisionamiento]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Aprovisionamiento ejecutado]100
[Aprovisionamiento programado]
[Tiempo de retardo de ejecucién para aprovisionamiento]100
[Tiempo de ejecucion programada para aprovisionamiento]

Tasa de solicitudes a proveedor

Tiempo promedio de solicitud a proveedor

Tiempo relativo de solicitud a proveedor

Ejecucion de solicitud a proveedor

Retardo relativo de ejecucion para solicitud a proveedor

Tasa de aprovisionamientos

Tiempo promedio de aprovisionamiento

Tiempo relativo de aprovisionamiento

Ejecucion de aprovisionamiento

Retardo relativo de ejecucion para aprovisionamiento
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Cumplimiento promedio de proveedor

[Cumplimientos de proveedor]
[Solicitudes al proveedor]

Incumplimiento promedio de proveedor

[Incumplimientos de proveedor]
[Solicitudes al proveedor]

Cumplimiento interproveedor

[Cumplimiento promedio de proveedor 1]
[Cumplimiento promedio de proveedor 2]

Incumplimiento interproveedor

[Incumplimiento promedio de proveedor 1]
[Incumplimiento promedio de proveedor 2]

Acuerdos relativos de nivel de la operacion pactados

[OLAs pactados]100
[[SLAs pactados] + [OLAs pactados] + [UCs pactados]]

Contratos relativos de soporte pactados

[UCs pactados]100
[[SLAs pactados] + [OLAs pactados] + [UCs pactados]]

Acuerdos relativos de nivel de la operacion supervisados

[OLAs supervisados]100
[[OLAs supervisados] + [OLAs insupervisados]]

Acuerdos relativos de nivel de la operacion insupervisados

[OLAs insupervisados]100
[[OLAs supervisados] + [OLAs insupervisados]]

Contratos relativos de soporte supervisados

[UCs supervisados]100
[[UCs supervisados] + [UCs insupervisados]]

Contratos relativos de soporte insupervisados

[UCs insupervisados]100
[[UCs supervisados] + [UCs insupervisados]]

. . o . [OLAs cumplidos]100

Acuerdos relativos de nivel de la operacion cumplidos [[OLAs cumplidos] + [OLAs incumplidos]]
. . - . [OLAs cumplidos]100

Acuerdos relativos de nivel de la operacion incumplidos [[OLAs cumplidos] + [OLAs incumplidos]]
[UCs cumplidos]100

Contratos relativos de soporte cumplidos

[[UCs cumplidos] + [UCs incumplidos]]

Contratos relativos de soporte incumplidos

[UCs incumplidos]100
[[UCs cumplidos] + [UCs incumplidos]]

Proveedores relativos activos

[Proveedores activos]100
[[Proveedores activos] + [Proveedores inactivos]]

Tasa de proveedores activos

[Proveedores activos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Proveedores relativos inactivos

[Proveedores inactivos]100
[[Proveedores activos] + [Proveedores inactivos]]

Tasa de proveedores inactivos

[Proveedores inactivos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Proveedores relativos retirados

[Proveedores retirados]100
[[Proveedores activos] + [Proveedores inactivos] + [Proveedores retirados]]

Tasa de proveedores retirados

[Proveedores retirados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

206




Proceso de gestion de la seguridad

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la seguridad, se resume enla

matriz siguiente:

Cuadro 45. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la seguridad

INDICADOR

CUANTIFICACION

Politicas de seguridad desarrolladas

Obtencion directa

Politicas de seguridad no desarrolladas

Obtencion directa

Tiempo de implementacion para politica
de seguridad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion de implementacion
para politica de seguridad

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para medida proactiva

Obtencion directa

Retardo de ejecucion de desarrollo
para medida proactiva

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para medida reactiva

Obtencion directa

Retardo de ejecucion de desarrollo
para medida reactiva

Obtencion directa

Pruebas de seguridad

Obtencion directa

Problemas en prueba de seguridad

Obtencion directa

Tiempo de solucion para problema en prueba
de seguridad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solucion de problema
en prueba de seguridad

Obtencion directa

Tiempo de atencidn para incidente de seguridad

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para incidente
de seguridad

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacién
del incidente de seguridad

Obtencion directa

Politicas relativas de seguridad desarrolladas

[Politicas de seguridad desarrolladas]100
[[Politicas de seguridad desarrolladas] + [Politicas de seguridad no desarrolladas]]

Politicas relativas de seguridad no desarrolladas

[Politicas de sequridad no desarrolladas]100
[[Politicas de seguridad desarrolladas] + [Politicas de seguridad no desarrolladas]]

Tasa de politicas de seguridad desarrolladas

[Politicas de sequridad desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para politica

[Tiempos de desarrollo para politicas de sequridad]

de seguridad [Politicas de seguridad desarrolladas]
Tiempo relativo de desarrollo para politica [Tiempo de desarrollo para politica de seguridad]100
de seguridad [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para politica de seguridad

[Desarrollo ejecutado para politica de sequridad]100
[Desarrollo programado para politica de seguridad]

Retardo relativo de ejecucion de desarrollo
para politica de seguridad

[Tiempo de retardo de ejecucion de desarrollo para politica de sequridad]100

[Tiempo de ejecucion programada de desarrollo para politica de seguridad]

Conocimiento relativo de politicas de seguridad

[Politicas de seguridad conocidas]100
[Politicas de seguridad impuestas]

Cumplimiento relativo de politicas de seguridad

[Politicas de seguridad cumplidas]100
[Politicas de seguridad impuestas]

Accesos relativos prohibidos

[Accesos prohibidos]100
[[Accesos prohibidos] + [Accesos no prohibidos]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Sustracciones relativas prohibidas

[Sustracciones prohibidas]100
[[Accesos prohibidos] + [Accesos no prohibidos]]

Indisponibilidades relativas de informacion

[Indisponibilidades de informaciéon]100
[[Accesos prohibidos] + [Accesos no prohibidos]]

Destrucciones o corrupciones relativas

[Destrucciones o corrupciones]100
[[Accesos prohibidos] + [Accesos no prohibidos]]

Penalizaciones relativas

[Penalizaciones]100
[[Accesos prohibidos] + [Accesos no prohibidos]]

Usuarios relativos penalizados

[Usuarios penalizados]100
[[Usuarios penalizados] + [Usuarios impenalizados]]

Usuarios relativos impenalizados

[Usuarios impenalizados]100

[[Usuarios penalizados] + [Usuarios impenalizados]]

Medidas relativas proactivas

[Medidas proactivas]100
[Medias proactivas] + [Medidas reactivas]]

Tasa de medidas proactivas

[Medidas proactivas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo
para medida proactiva

[Tiempos de desarrollos para medidas proactivas]
[Medidas proactivas]

Tiempo relativo de desarrollo
para medida proactiva

[Tiempo de desarrollo para medida proactiva]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para medidas proactivas

[Desarrollo ejecutado para medida proactiva]100
[Desarrollo programado para medida proactiva]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de medida proactiva

[Tiempo de retardo de ejecucidn para desarrollo de medida proactiva]100

[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de medida proactiva]

Medidas relativas reactivas

[Medidas reactivas]100
[[Medias proactivas] + [Medidas reactivas]]

Tasa de medidas reactivas

[Medidas reactivas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo
para medida reactiva

[Tiempos de desarrollos para medidas reactivas]
[Medidas proactivas]

Tiempo relativo de desarrollo
para medida reactiva

[Tiempo de desarrollo para medida reactiva]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desarrollo para medida reactiva

[Desarrollo ejecutado para medida reactiva]100
[Desarrollo programado para medida reactiva]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo
de medida reactiva

[Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de medida reactiva]100
[Tiempo de ejecucion programada para desarrollo de medida reactiva]

Tasa de pruebas de seguridad

[Pruebas de sequridad]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de prueba de seguridad

[Tiempos de pruebas de sequridad]
[Pruebas de seguridad]

Tiempo relativo de prueba de seguridad

[Tiempo de prueba de seguridad]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de prueba de seguridad

[Prueba ejecutada de sequridad]100
[Prueba programada de seguridad]

Retardo relativo de ejecucion para prueba
de seguridad

[Tiempo de retardo de ejecucién para prueba de sequridad]100
[Tiempo de ejecucion programada para prueba de seguridad]

Problemas promedio en pruebas de seguridad

[Problemas en pruebas de sequridad]
[Pruebas con problemas de seguridad]

Tasa de problemas en pruebas de seguridad

[Problemas en pruebas de seguridad]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

208




INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo promedio de solucién de problema
en prueba de seguridad

[Tiempos de soluciones de problemas en pruebas de sequridad]
[Pruebas con problemas]

Tiempo relativo de solucion de problema
en prueba de seguridad

[Tiempo de solucién de problema en prueba de seguridad]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de solucion para problema en prueba
de seguridad

[Solucién ejecutada para problema en prueba de seguridad]100
[Solucién programada para problema en prueba de seguridad]

Retardo relativo de ejecucion para solucién
de problema en prueba de seguridad

[Tiempo de retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba de sequridad]100

[Tiempo de ejecucion programada para solucion de problema en prueba de seguridad]

Incidentes relativos de seguridad atendidos

[Incidentes de sequridad atendidos]100

[[Incidentes de seguridad atendidos] + [Incidentes de seguridad desatendidos]]

Incidentes relativos de seguridad desatendidos

[Incidentes de sequridad desatendidos]100

[[Incidentes de seguridad atendidos] + [Incidentes de seguridad desatendidos]]

Tasa de incidentes de seguridad atendidos

[Incidentes de sequridad atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes de seguridad desatendidos

[Incidentes de sequridad desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de atencion para incidentes

[Tiempos de atenciones para incidentes de seguridad]

de seguridad [Incidentes de seguridad atendidos]
Tiempo relativo de atencion para incidente [Tiempo de atencidn para incidente de sequridad]100
de seguridad [Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativos de seguridad documentados

[Incidentes de sequridad documentados]100
[[Incidentes de seguridad documentados] + [Incidentes de seguridad indocumentados]]

Incidentes relativos
de seguridad indocumentados

[Incidentes de sequridad indocumentados]100
[[Incidentes de seguridad documentados] + [Incidentes de seguridad indocumentados]]

Tasa de incidentes de seguridad documentados

[Incidentes de sequridad documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes de seguridad indocumentados

[Incidentes de sequridad indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para

[Tiempos de documentaciones para incidentes de sequridad]

incidente de seguridad [Incidentes de seguridad documentados]
Tiempo relativo de documentacién para incidente [Tiempo de documentacioén para incidente de seguridad]100
de seguridad [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de documentacién para incidente [Documentacidn ejecutada para incidente de sequridad]100
de seguridad [Documentacién programada para incidente de seguridad]

Retardo relativo de ejecucién
para documentacion del incidente de seguridad

[Tiempo de retardo de ejecucidn para documentacién del incidente de seguridad]100
[Tiempo de ejecucién programada para documentacién del incidente de seguridad]
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Fase de transicion en ITIL
Proceso de evaluacion del cambio
La cuantificaciéon de los indicadores para el proceso de evaluacién del cambio, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 46. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de evaluacion del cambio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Impacto por insatisfaccion del cliente

Obtencion directa

Impacto por retiro del cliente

Obtencion directa

Impacto por despliegue incorrecto

Obtencion directa

Impacto por ejecucion retrasada

Obtencion directa

Impacto por sobrecosto

Obtencion directa

Impacto por incidente

Obtencion directa

Impacto por retroceso

Obtencion directa

Riesgo por cambio de emergencia

Obtencion directa

Riesgo por insatisfaccion del cliente

Obtencion directa

Riesgo por retiro del cliente

Obtencion directa

Riesgo por despliegue incorrecto

Obtencion directa

Riesgo por ejecucion retrasada

Obtencion directa

Riesgo por sobrecosto

Obtencion directa

Riesgo por incidente

Obtencion directa

Riesgo por retroceso

Obtencion directa

Riesgo por cambio emergente

Obtencion directa

Costo por insatisfaccion del cliente

Obtencion directa

Costo por retiro del cliente

Obtencion directa

Costo por despliegue incorrecto

Obtencion directa

Costo por ejecucion retrasada

Obtencion directa

Costo de incidente

Obtencion directa

Costo de retroceso

Obtencion directa

Costo de cambio emergente

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por insatisfaccion del cliente

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por retiro del cliente

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por despliegue incorrecto

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por ejecucion retrasada

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por sobrecosto

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por incidente

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por retroceso

Obtencion directa

Beneficio detrimentado por cambio emergente

Obtencion directa
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Proceso de gestion del activo y la configuracion del servicio
La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del activo y la configuracion del
servicio, se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 47. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del activo y la
configuracion del servicio

INDICADOR CUANTIFICACION

Tiempo de actualizacion de la DML Obtencion directa

Tiempo de actualizacién de la CMDB Obtencion directa

Frecuencia de inspeccion para contenido del CMS Obtencioén directa

Tiempo de inspeccion para contenido del CMS Obtencion directa

Retardo de ejecucién para inspeccion de contenido Obtencién directa
del CMS

Inspecciones de contenido del CMS Obtencioén directa

Problemas en inspeccion de contenido del CMS Obtencion directa

Tiempo de solucion de problema en inspeccién

de contenido del CMS Obtencion directa

Retardo de ejecucién para solucién de problema

en inspeccion de contenido del CMS Obtencién directa

Articulos de configuracion mas fallidos

en horario habil Obtencion directa

Articulos de configuracion menos fallidos

en horario habil Obtencion directa

Articulos de configuracion mas fallidos

en horario inhabil Obtencion directa

Articulos de configuracion menos fallidos

en horario inhabil Obtencion directa

[Suministros]100
[Articulos de configuracion]

Existencia de los suministros

Existencia de los documentos - IDocumento_s]100 —
[Articulos de configuracion]
. . C [Dispositivos]100
Existencia de los dispositivos [Articulos de configuracion]
[Software]100

Existencia del software [Articulos de configuracion]

[Actualizaciones de la DML]100
[[Actualizaciones de la DML] + [Actualizaciones de la CMDB]]

Actualizaciones de la DML

[Actualizaciones de la CMDB]100
[[Actualizaciones de la DML] + [Actualizaciones de la CMDB]]

Actualizaciones de la CMDB

[Actualizaciones de la DML]
[Actualizaciones de la CMDB]

Actualizaciones de la DML

[Actualizaciones de la CMDB]
[Actualizaciones de la DML]

Actualizaciones de la CMDB

[Actualizaciones de la DML]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de actualizaciones de la DML

[Actualizaciones de la CMDB]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de actualizaciones de la CMDB
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo promedio de actualizacion de la DML

[Tiempos de actualizaciones de la DML]
[Actualizaciones de la DML]

Tiempo promedio de actualizacién de la CMDB

[Tiempos de actualizaciones de la CMDB
[Actualizaciones de la CMDB]

Tiempo relativo de actualizacion de la DML

[Tiempo de actualizacién de la DML]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de actualizacion de la CMDB

[Tiempo de actualizacién de la CMDB]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de actualizacion de la DML

[Actualizacién ejecutada de la DML]100
[Actualizacion programada de la DML]

Ejecucion de actualizacion de la CMDB

[Actualizacion ejecutada de la CMDB]100
[Actualizacion programada de la CMDB]

Tasa de inspecciones para contenido del CMS

[Inspecciones de contenido del CMS]

[Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de inspeccion para contenido [Tiempos de inspecciones para contenido del CMS]
del CMS [Inspecciones de contenido del CMS]
Tiempo relativo de inspeccién para contenido [Tiempo de inspeccidn para contenido del CMS]100
del CMS [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de inspeccion para contenido del CMS

[Inspeccidn ejecutada para contenido del CMS]100
[Inspeccion programada para contenido del CMS]

Retardo relativo de ejecucion para inspeccion
de contenido del CMS

[Tiempo de retardo de ejecucion para inspeccién de contenido del CMS]100
[Tiempo de ejecucion programada para inspeccion de contenido del CMS]

Tasa de inspecciones para contenido del CMS

[Inspecciones de contenido del CMS]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de inspeccion para contenido

[Tiempos de inspecciones de contenido del CMS]

del CMS [Inspeccion de contenido del CMS]
Tiempo relativo de inspeccién para contenido [Tiempo de inspeccidn de contenido del CMS]100
del CMS [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de inspeccion para contenido del CMS

[Inspeccidn ejecutada de contenido del CMS]100
[Inspeccion programada de contenido del CMS]

Retardo relativo de ejecucion
para inspeccion de contenido del CMS

[Tiempo de retardo de ejecucion para inspeccién de contenido del CMS]100

[Tiempo de ejecucion programada para inspeccion de contenido del CMS]
Problemas promedio en inspeccién de contenido [Problemas en inspeccién de contenido de CMS]
del CMS [Inspecciones de contenido del CMS con problemas]
Tasa de problemas en inspeccion de contenido [Problemas en inspeccion de contenido del CMS]
del CMS [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de solucién de problema

en inspeccion de contenido del CMS

[Tiempos de soluciones de problemas en inspeccién de contenido del CMS]
[Inspecciones de contenido de CMS con problemas]

Tiempo relativo de solucion de problema
en inspeccion de contenido del CMS

[Tiempo de solucién de problema en inspeccién de contenido del CMS]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de solucion para problema
en inspeccion de contenido del CMS

[Solucion ejecutada para problema en inspeccion de contenido del CMS]100

[Solucién programada para problema en inspeccion de contenido del CMS]

Retardo relativo de ejecucién para solucion
de problema en inspeccién de contenido del CMS

[Tiempo de retardo de ejecucion para solucién de problema en inspeccion de contenido del CMS]100
[Tiempo de ejecucion programada para solucion de problema en inspeccion de contenido del CMS]

Articulos relativos de configuracion
mas fallidos en horario habil

[Articulos de configuracion mas fallidos en horario habil]100
[Articulos de configuracion fallidos en horario habil]

Articulos relativos de configuracion
menos fallidos en horario habil

[Articulos de configuracion menos fallidos en horario habil]100
[Articulos de configuracion fallidos en horario habil]

Articulos relativos de configuracion
mas fallidos en horario inhabil

[Articulos de configuracion més fallidos en horario inhabil]100

[Articulos de configuracion fallidos en horario inhabil]
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INDICADOR CUANTIFICACION

Articulos relativos de configuracion [Articulos de configuracion menos fallidos en horario inhabil]100
menos fallidos en horario inhabil [Articulos de configuracion fallidos en horario inhabil]
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Proceso de gestion del cambio

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del cambio, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 48. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del cambio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Solicitudes de cambios

Obtencion directa

Tiempo de solicitud del cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solicitud del cambio

Obtencion directa

Tiempo de registro para solicitud del cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para registro de solicitud
del cambio

Obtencion directa

Cambios preautorizados

Obtencion directa

Tiempo de preautorizacién para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para preautorizacion
del cambio

Obtencion directa

Cambios normales

Obtencion directa

Tiempo de cambio normal

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para cambio normal

Obtencion directa

Cambios emergentes

Obtencion directa

Tiempo de cambio emergente

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para cambio emergente

Obtencion directa

Cambios significativos

Obtencion directa

Tiempo de cambio significativo

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para cambio significativo

Obtencion directa

Cambios no significativos

Obtencion directa

Tiempo de cambio no significativo

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para cambio no significativo

Obtencion directa

Cambios relativos autorizados

Obtencion directa

Tiempo de autorizacién para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para autorizacion del cambio

Obtencion directa

Cambios rechazados

Obtencion directa

Tiempo de rechazo para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para rechazo del cambio

Obtencion directa

Tiempo de priorizacion para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para priorizacién del cambio

Obtencion directa

Tiempo de planeacion de cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para planeacién del cambio

Obtencion directa

Tiempo de prueba para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para prueba del cambio

Obtencion directa

Tiempo de implementacién para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para implementacién
del cambio

Obtencion directa

Tiempo de revisién para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para revision del cambio

Obtencion directa

Tiempo de cierre para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para cierre del cambio

Obtencion directa
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Costo del cambio

Obtencion directa

Tiempo de evaluacion para cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para evaluacién del cambio

Obtencion directa

Tiempo de informe para evaluacion de cambio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para informe de evaluacion
del cambio

Obtencion directa

Solicitudes relativas de cambios

[Solicitudes de cambios]100
[[Solicitudes informativas] + [Solicitudes de cambios]]

Solicitudes promedio de cambios

[Solicitudes de cambios]
[Solicitudes informativas]

Tasa de solicitudes de cambios

[Solicitudes de cambios]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de solicitud de cambios

[Tiempos de solicitudes de cambios]
[Solicitudes de cambios]

Tiempo relativo de solicitud de cambio

[Tiempo de solicitud de cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de solicitud de cambio

[Solicitud ejecutada de cambio]100
[Solicitud programada de cambio]

Retardo relativo de ejecucion para solicitud
de cambios

[Tiempo de retardo de ejecucién para solicitud de cambios]100
[Tiempo de ejecucion programada para solicitud de cambios]

Registros relativos de solicitudes de cambios

[Registros de solicitudes de cambios]100

[[Registros de solicitudes informativas] + [Registros de solicitudes de cambios]]

Registros promedio de solicitudes de cambios

[Registros de solicitudes de cambios]
[Registros de solicitudes informativas]

Tasa de registros de solicitudes de cambios

[Registros de solicitudes de cambios]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de registro para solicitud

[Tiempos de registros para solicitudes de cambios]

del cambio [Registros de solicitudes de cambios]
Tiempo relativo de registro para solicitud [Tiempo de registro para solicitud de cambio]100
del cambio [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de registro para solicitud del cambio

[Registro ejecutado para solicitud del cambio]100
[Registro programado de solicitud del cambio]

Retardo relativo de ejecucion para registro
de solicitud de cambios

[Tiempo de retardo de ejecucion para registro de solicitud de cambios]100
[Tiempo de ejecucion programada para registro de solicitud de cambios]

Cambios relativos preautorizados

[Cambios preautorizados]100
[[Cambios preautorizados] + [Cambios normales] + [Cambios emergentes]]

Cambios promedio preautorizados

[Cambios preautorizados]

[Cambios normales]

Tasa de cambios preautorizados

[Cambios preautorizados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de preautorizacion para cambio

[Tiempos de preautorizaciones para cambios]
[Cambios preautorizados]

Tiempo relativo de preautorizacién para cambio

[Tiempo de preautorizacién para cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucidn de preautorizacién para cambio

[Preautorizacién ejecutada para cambio]100
[Preautorizacion programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para preautorizacion
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para preautorizacion del cambio]100
[Tiempo de ejecucion programada para preautorizacion del cambio]

Cambios relativos normales

[Cambios normales]100
[[Cambios preautorizados] + [Cambios normales] + [Cambios emergentes]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Cambios promedio normales

[Cambios normales]
[Cambios preautorizados]

Tasa de cambios normales

[Cambios normales]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de cambio normal

[Tiempos de cambios normales]
[Cambios normales]

Tiempo relativo de cambio normal

[Tiempo de cambio normal]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de cambio normal

[Cambio ejecutado normal]100
[Cambio programado normal]

Retardo relativo de ejecucion para cambio normal

[Tiempo de retardo de ejecucién para cambio normal]100
[Tiempo de ejecucion programada para cambio normal]

Cambios relativos emergentes

[Cambios emergentes]100
[[Cambios preautorizados] + [Cambios normales] + [Cambios emergentes]]

Cambios promedio emergentes

[Cambios emergentes]

[Cambios normales]

Tasa de cambios emergentes

[Cambios emergentes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de cambio emergente

[Tiempos de cambios emergentes]
[Cambios emergentes]

Tiempo relativo de cambio emergente

[Tiempo de cambio emergente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de cambio emergente

[Cambio ejecutado emergente]100
[Cambio programado emergente]

Retardo relativo de ejecucion
para cambio emergente

[Tiempo de retardo de ejecucién para cambio emergente]100
[Tiempo de ejecucion programada para cambio emergente]

Cambios relativos significativos

[Cambios significativos]100
[[Cambios significativos] + [Cambios no significativos]]

Cambios promedio significativos

[Cambios significativos]
[Cambios no significativos]

Tasa de cambios significativos

[Cambios significativos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de cambio significativo

[Tiempos de cambios significativos]
[Cambios significativos]

Tiempo relativo de cambio significativo

[Tiempo de cambio significativo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de cambio significativo

[Cambio ejecutado significativo]100
[Cambio programado significativo]

Retardo relativo de ejecucion
para cambio significativo

[Tiempo de retardo de ejecucidon para cambio significativo]100
[Tiempo de ejecucidn programada para cambio significativo]

Cambios relativos no significativos

[Cambios no significativos]100
[[Cambios significativos] + [Cambios no significativos]]

Cambios promedio no significativos promedio

[Cambios no significativos]
[Cambios significativos]

Tasa de cambios no significativos

[Cambios no significativos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de cambio no significativo

[Tiempos de cambios no significativos]
[Cambios no significativos]

Tiempo relativo de cambio no significativo

[Tiempo de cambio no significativo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Ejecucion de cambio no significativo

[Cambio ejecutado no significativo]100
[Cambio programado no significativo]

Retardo relativo de ejecucion para cambio
no significativo

[Tiempo de retardo de ejecucidon para cambio no significativo]100
[Tiempo de ejecucion programada para cambio no significativo]

Cambios relativos autorizados

[Cambios autorizados]100
[[Cambios autorizados] + [Cambios rechazados]]

Cambios promedio autorizados

[Cambios autorizados]

[Cambios rechazados]

Tasa de cambios autorizados

[Cambios autorizados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de autorizacién para cambio

[Tiempos de autorizaciones para cambios]
[Cambios autorizados]

Tiempo relativo de autorizacion para cambio

[Tiempo de autorizacidn para cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de autorizacion para cambio

[Autorizacion ejecutada para cambio]100
[Autorizacién programada del cambio]

Retardo relativo de ejecucion para autorizacion
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucién para autorizacidn del cambio]100

[Tiempo de ejecucion programada para autorizacion del cambio]

Cambios relativos rechazados

[Cambios rechazados]100
[[Cambios autorizados] + [Cambios rechazados]]

Cambios promedio rechazados

[Cambios rechazados]

[Cambios autorizados]

Tasa de cambios rechazados

[Cambios rechazados]

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de rechazo para cambio

[Tiempos de rechazos para cambios]
[Cambios priorizados]

Tiempo relativo de rechazo para cambio

[Tiempo de rechazo para cambio]

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de rechazo para cambio

[Rechazo ejecutado para cambio]100
[Rechazo programado para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para rechazo
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucién para rechazo de cambio]100
[Tiempo de ejecucion programada para rechazo de cambio]

Cambios relativos priorizados

[Cambios priorizados]100
[Cambios solicitados]

Tasa de cambios priorizados

[Cambios priorizados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de priorizacién para cambio

[Tiempos de priorizaciones para cambios]
[Cambios priorizados]

Tiempo relativo de priorizacién para cambio

[Tiempo de priorizacidn para cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de priorizacion para cambio

[Priorizacidn ejecutada para cambio]100
[Priorizacidon programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para priorizacién
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucion para priorizacién del cambio]100
[Tiempo de ejecucidn programada para priorizacion del cambio]

Cambios relativos planeados

[Cambios planeados]100
[Cambios solicitados]

Tasa de cambios planeados

[Cambios planeados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de planeacion para cambio

[Tiempos de planeaciones para cambios]
[Cambios planeados]
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Tiempo relativo de planeacidn para cambio

[Tiempo de planeacién para cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de planeacién para cambio

[Planeacidn ejecutada para cambio]100
[Planeacion programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para planeacion
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucidn para planeacién del cambio]100
[Tiempo de ejecucion programada para planeacion del cambio]

Cambios relativos probados

[Cambios probados]100

[Cambios solicitados]

Tasa de cambios probados

[Cambios probados
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de prueba para cambio

[Tiempos de pruebas para cambios]
[Cambios probados]

Tiempo relativo de prueba para cambio

[Tiempo de prueba para cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de prueba para cambio

[Prueba ejecutada para cambio]100
[Prueba programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para prueba
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucién para prueba del cambio]100
[Tiempo de ejecucion programada para prueba del cambio]

Cambios relativos implementados

[Cambios implementados]100
[Cambios solicitados]

Tasa de cambios implementados

[Cambios implementados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de implementacién para cambio

[Tiempos de implementaciones para cambios]
[Cambios implementados]

Tiempo relativo de implementacion para cambio

[Tiempo de implementacién para cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucién de implementacién para cambio

[Implementacidn ejecutada para cambio]100
[Implementacién programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para implementacion
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucién para implementacién del cambio]100

[Tiempo de ejecucion programada para implementacion del cambio]

Cambios relativos revisados

[Cambios revisados]100
[Cambios solicitados]

Tasa de cambios revisados

[Cambios revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de revisién para cambio

[Tiempos de revisiones para cambios]
[Cambios revisados]

Tiempo relativo de revision para cambio

[Tiempo de revisién para cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de revisién para cambio

[Revisién ejecutada para cambio]100
[Revisidn programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para revision
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucién para revisién del cambio]100
[Tiempo de ejecucidn programada para revision del cambio]

Cambios relativos cerrados

[Cambios cerrados]100

[Cambios solicitados]

Tasa de cambios cerrados

[Cambios cerrados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de cierre para cambio

[Tiempos de cierres para cambios]
[Cambios cerrados]

Tiempo relativo de cierre para cambio

[Tiempo de cierre para cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Ejecucién de cierre para cambio

[Cierre ejecutado para cambio]100
[Cierre programado para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para cierre de cambio

[Tiempo de retardo de ejecucion para cierre del cambio]100
[Tiempo de ejecucion programada para cierre del cambio]

Cambios relativos documentados

[Cambios documentados]100
[[Cambios documentados] + [Cambios indocumentados]]

Cambios relativos indocumentados

[Cambios indocumentados]100
[[Cambios documentados] + [Cambios indocumentados]]

Tasa de cambios documentados

[Cambios documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para cambio

[Tiempos de documentaciones para cambios]
[Cambios documentados]

Tiempo relativo de documentacion para cambio

[Tiempo de documentacidn para cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para cambio

[Documentacién ejecutada de cambio]100
[Documentacién programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para documentacion
del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacién del cambio]100

[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del cambio]

Reuniones del CAB

[Reuniones del CAB]100
[[Reuniones del CAB] + Reuniones del ECAB]]

Reuniones del ECAB

[Reuniones del ECAB]100
[[Reuniones del CAB] + Reuniones del ECAB]]

Tasa de reuniones del CAB

[Reuniones del CAB]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de reuniones del ECAB

[Reuniones del ECAB]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de reunién del CAB

[Tiempos de reuniones del CAB]
[Reuniones del CAB]

Tiempo promedio de reunién del ECAB

[Tiempos de reuniones del ECAB]
[Reuniones del ECAB]

Tiempo relativo de reunién del CAB

[Tiempo de reunién del CAB]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de reunién del ECAB

[Tiempo de reunién del ECAB]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Costo relativo del cambio

[Costo del cambio]100
[Activo circulante]

Cambios evaluados

[Cambios evaluados]100
[Cambios solicitados]

Tasa de cambios evaluados

[Cambios evaluados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de evaluacion para cambio

[Tiempos de evaluaciones para cambios]
[Cambios evaluados]

Tiempo relativo de evaluacién para cambio

[Tiempo de evaluacién para cambio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de evaluacion para cambio

[Evaluacion ejecutada para cambio]100
[Evaluacion programada para cambio]

Retardo relativo de ejecucion para evaluacién

[Tiempo de retardo de ejecucion para evaluacion del cambio]100

del cambio [Tiempo de ejecucion programada para evaluacion del cambio]
Informes desarrollados promedio para evaluacién [Informes desarrollados para evaluacién del cambio]
del cambio [Informes pendientes para evaluacion del cambio]
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Informes pendientes promedio para evaluacién [Informes pendientes para evaluacion del cambio]
del cambio [Informes desarrollados para evaluacion del cambio]

Tasa de informes para evaluacion del cambio

[Informes de evaluacién del cambio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de informe para evaluacién

[Tiempos de informes para evaluacién del cambio]

del cambio [Informes de evaluacion del cambio]
Tiempo relativo de informe para evaluacion [Tiempos de informes para evaluacién del cambio]100
del cambio [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de informe para evaluacion del cambio

[Informe ejecutado para evaluacion del cambio]100
[Informe planeado para evaluacién del cambio]

Retardo relativo de ejecucion para informe
de evaluacion del cambio

[Tiempo de retardo de ejecucion para informe de evaluacion del cambio]100

[Tiempo de ejecucion programada para informe de evaluacion del cambio]
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Proceso de gestion del conocimiento

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del conocimiento, se resume en

la matriz siguiente:

Cuadro 49. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del conocimiento

INDICADOR

CUANTIFICACION

Registros nuevos en el SKMS

Obtencion directa

Consultas exitosas del SKMS

Obtencion directa

Tiempo de consulta exitosa del SKMS

Obtencion directa

Consultas fallidas del SKMS

Obtencion directa

Tiempo de consulta fallida del SKMS

Obtencion directa

Tiempo de servicio del SKMS

Obtencion directa

Registros eliminados en el SKMS

Obtencion directa

Consultas exitosas a personas

Obtencion directa

Incidentes por ausencia de conocimiento

Obtencion directa

Inserciones relativas en el SKMS

[Registros nuevos en el SKMS]100

[[Registros anteriores en el SKMS] + [Registros nuevos en el SKMS] + [Registros eliminados en el SKMS]]

Tasa de inserciones en el SKMS

[Registros nuevos en el SKMS]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Consultas relativas exitosas del SKMS

[Consultas exitosas del SKMS]100
[[Consultas exitosas del SKMS] + [Consultas fallidas del SKMS]]

Tiempo promedio de consulta exitosa
del SKMS

[Tiempos de consultas exitosas del SKMS]
[Consultas exitosas del SKMS]

Tiempo relativo de consulta exitosa del SKMS

[Tiempo de consulta exitosa del SKMS]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Consultas relativas fallidas del SKMS

[Consultas fallidas del SKMS]100
[[Consultas exitosas de SKMS] + [Consultas fallidas del SKMS]]

Tiempo promedio de consulta fallida del SKMS

[Tiempos de consultas fallidas del SKMS]
[Consultas fallidas del SKMS]

Tiempo relativo de consulta fallida del SKMS

[Tiempo de consulta fallida del SKMS]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Eliminaciones relativas en el SKMS

[Registros eliminados en el SKMS]100

[[Registros anteriores en el SKMS] + [Registros nuevos en el SKMS] + [Registros eliminados en el SKMS]]

Tasa de eliminaciones en el SKMS

[Registros eliminados en el SKMS]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de servicio del SKMS

[Tiempo de servicio del SKMS]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Consultas relativas exitosas a personas

[Consultas exitosas a personas]100
[[Consultas exitosas a personas] + [Consultas exitosas del SKMS]]

Incidentes relativos por ausencia
de conocimiento

[Incidentes por ausencia de conocimiento]100
[[Incidentes con presencia de conocimiento] + [Incidentes por ausencia de conocimiento]]
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Proceso de gestion de la liberacion y el despliegue
La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la liberacion y el despliegue,
se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 50. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la liberacién y el
despliegue

INDICADOR CUANTIFICACION
Liberaciones desarrolladas Obtencion directa
Liberaciones no desarrolladas Obtencion directa
Tiempo de desarrollo para liberacion Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo
de la liberacién
Tiempo de prueba exitosa para liberacion
del aplicativo
Tiempo de prueba fallida para liberacion
del aplicativo
Retardo de ejecucion para prueba
de liberacion del aplicativo
Tiempo de despliegue exitoso para liberacion
de la DML
Tiempo de despliegue fallido para liberacion
de la DML
Retardo de ejecucion para despliegue
de liberacion de la DML
Tiempo de despliegue exitoso para liberacion
del aplicativo
Tiempo de despliegue fallido para liberacion
del aplicativo
Retardo de ejecucion para despliegue
de liberacion del aplicativo

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Obtencion directa

Tiempo de retroceso exitoso Obtencion directa
Tiempo de retroceso fallido Obtencidn directa
Retardo de ejecucion para retroceso Obtencion directa
Despliegues relativos automaticos Obtencidn directa
Tiempo de despliegue automatico Obtencion directa
Ejecucion de despliegue automatico Obtencion directa

Retardo de ejecucion

para despliegue automatico Obtencién directa

Despliegues manuales Obtencion directa

Tiempo de despliegue manual Obtencion directa
Ejecucion de despliegue manual Obtencion directa
Retardo de ejecucion para despliegue manual Obtencion directa

[Liberaciones desarrolladas]100
[[Liberaciones desarrolladas] + [Liberaciones no desarrolladas]
[Liberaciones no desarrolladas]100
[[Liberaciones desarrolladas] + [Liberaciones no desarrolladas]
[Liberaciones desarrolladas]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Liberaciones relativas desarrolladas

Liberaciones relativas no desarrolladas

Tasa de liberaciones desarrolladas
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Tiempo promedio de desarrollo [Tiempos de desarrollos para liberaciones]
para liberacion [Liberaciones desarrolladas]
Tiempo relativo de desarrollo para liberacion 'T'e’?‘P o de desarrollo_ para Ill?er§CIon]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Eiecucid . i [Desarrollo ejecutado para liberacion]100
jecucion de desarrollo para liberacion p 2
[Desarrollo programado para liberacion]
Retardo de ejecucion para desarrollo [Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de liberacién]100
de liberacion [Tiempo de ejecucidon programada para desarrollo de liberacion]
Pruebas relativas exitosas de liberaciones [Pruebas exitosas de liberaciones de aplicativos]100
para aplicativos [[Pruebas exitosas de liberaciones de aplicativos]+[Pruebas fallidas de liberaciones de aplicativos]]
Pruebas relativas fallidas de liberaciones [Pruebas fallidas de liberaciones de aplicativos]100
para aplicativos [[Pruebas exitosas de liberaciones de aplicativos]+[Pruebas fallidas de liberaciones de aplicativos]]
Tasa de pruebas exitosas para liberaciones [Pruebas exitosas de liberaciones de aplicativos]
de aplicativos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tasa de pruebas fallidas para liberaciones [Pruebas fallidas de liberaciones de aplicativos]
de aplicativos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de prueba exitosa [Tiempos de pruebas exitosas de liberaciones de aplicativos]
para liberacion de aplicativo [Pruebas de liberaciones de aplicativos exitosas]
Tiempo promedio de prueba fallida [Tiempos de pruebas fallidas de liberaciones de aplicativos]
para liberacion de aplicativo [Pruebas de liberaciones de aplicativos fallidas]
Tiempo relativo de prueba exitosa [Tiempo de prueba exitosa de liberacion de aplicativo]100
para liberacion de aplicativo [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo relativo de prueba fallida [Tiempo de prueba fallida de liberacion de aplicativo]100
para liberacion de aplicativo [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de prueba para liberacion [Prueba ejecutada de liberacién de aplicativo]100
de aplicativo [Prueba programada de liberacién de aplicativo]
Retardo relativo de ejecucion [Tiempo de retardo de ejecucion para prueba de liberacién de aplicativo]100
para prueba de liberacion de aplicativo [Tiempo de ejecucion programada para liberacién de aplicativo]
Despliegues exitosos de liberaciones [Despliegues exitosos de liberaciones de la DML]100
de la DML [Despliegues de liberaciones de la DML]
Despliegues fallidos de liberaciones [Despliegues fallidos de liberaciones de la DML]100
de la DML [Despliegues de liberaciones de la DML]
Tasa de despliegues exitosos [Despliegues exitosos de liberaciones de la DML]
para liberaciones de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tasa de despliegues fallidos [Despliegues fallidos de liberaciones de la DML]
para liberaciones de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de despliegue exitoso [Tiempos de desplieques exitosos de liberaciones de la DML]
para liberacion de la DML [Despliegues exitosos de liberaciones de la DML]
Tiempo promedio de despliegue fallido [Tiempos de desplieques fallidos de liberaciones de la DML]
para liberacion de la DML [Despliegues fallidos de liberaciones de la DML]
Tiempo relativo de despliegue exitoso [Tiempo de desplieque exitoso de liberacién de la DML]100
para liberacion de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo relativo de despliegue fallido [Tiempo de desplieque fallido de liberacién de la DML]100
para liberacion de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]
Ejecucion de despliegue para liberacién [Despliegue ejecutado de liberacién de la DML]100
de la DML [Despliegue programado de liberacion de la DML]
Retardo relativo de ejecucion [Tiempo de retardo de ejecucion para desplieque de liberacién de la DML]100
para despliegue de liberacion de la DML [Tiempo de ejecucion programada para despliegue de liberacion de la DML]
Despliegues exitosos para liberaciones [Despliegues exitosos para liberaciones de los aplicativos]100
de los aplicativos [[Despliegues exitosos de liberaciones de aplicativos]+[Despliegues fallidos de liberaciones de aplicativos]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tasa de despliegues exitosos
para liberaciones de los aplicativos

[Despliegues exitosos para liberaciones de los aplicativos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de despliegue exitoso
para liberacion del aplicativo

[Tiempos de desplieques exitosos para liberaciones de los aplicativos]
[Despliegues para liberaciones de aplicativos exitosos]

Tiempo relativo de despliegue exitoso
para liberacion del aplicativo

[Tiempo de desplieque exitoso para liberacién del aplicativo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Despliegues fallidos de liberaciones
para aplicativos

[Despliegues fallidos de liberaciones para aplicativos]100

[[Despliegues exitosos de liberaciones de aplicativos]+[Despliegues fallidos de liberaciones de aplicativos]]

Tasa de despliegues fallidos
para liberaciones de aplicativos

[Despliegues fallidos de liberaciones de aplicativos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de despliegue fallido
para liberacion de aplicativo

[Tiempos de despliegues fallidos de liberaciones de aplicativos]
[Despliegues de liberaciones de aplicativos fallidos]

Tiempo relativo de despliegue fallido
para liberacion de aplicativo

[Tiempo de desplieque fallido de liberacién de aplicativo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de despliegue para liberacion
de aplicativo

[Despliegue ejecutado de liberacion de aplicativo]100
[Despliegue programado de liberacion de aplicativo]

Retardo relativo de ejecucion
para despliegue de liberacion de aplicativo

[Tiempo de retardo de ejecucion para despliegue de liberacidn de aplicativo]

[Tiempo de ejecucion programada para despliegue de liberacion de aplicativo]

Despliegues relativos automaticos

[Despliegues automaticos]100
[[Despliegues automaticos] + [Despliegues manuales]]

Tasa de despliegues automaticos

[Despliegues automaticos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de despliegue automatico

[Tiempos de desplieques automaticos]
[Despliegues automaticos]

Tiempo relativo de despliegue automatico

[Tiempo de despliegue automatico]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de despliegue automatico

[Despliegue ejecutado automatico]100
[Despliegue programado automatico]

Retardo relativo de ejecucion
para despliegue automatico

[Tiempo de retardo de ejecucion para desplieque automatico]
[Tiempo de ejecucion programada para despliegue automatico]

Despliegues relativos manuales

[Despliegues manuales]100
[[Despliegues automaticos] + [Despliegues manuales]]

Tasa de despliegues manuales

[Despliegues manuales]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de despliegue manual

[Tiempos de desplieques manuales]
[Despliegues manuales]

Tiempo relativo de despliegue manual

[Tiempo de desplieque manual]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de despliegue manual

[Despliegue ejecutado manual]100
[Despliegue programado manual]

Retardo relativo de ejecucion
para despliegue manual

[Tiempo de retardo de ejecucion para despliegue manual]
[Tiempo de ejecucidn programada para despliegue manual]

Retrocesos relativos exitosos

[Retrocesos exitosos]100
[[Retrocesos exitosos] + [Retrocesos fallidos]]

Tasa de retrocesos exitosos

[Retrocesos exitosos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de retroceso exitoso

[Tiempos de retrocesos exitosos]
[Retrocesos exitosos]

Tiempo relativo de retroceso exitoso

[Tiempo de retroceso exitoso]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Retrocesos relativos fallidos

[Retrocesos fallidos]100
[[Retrocesos exitosos] + [Retrocesos fallidos]]

Tasa de retrocesos fallidos

[Retrocesos fallidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de retroceso fallido

[Tiempos de retrocesos fallidos]
[Retrocesos fallidos]

Tiempo relativo de retroceso fallido

[Tiempo de retroceso fallido]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de retroceso

[Retroceso ejecutado]100
[Retroceso programado]

Retardo relativo de ejecucion para retroceso

[Tiempo de retardo de ejecucién para retroceso]100

[Tiempo de ejecucion programada para retroceso]
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Proceso de planeacion y soporte a la transicion
La cuantificaciéon de los indicadores para el proceso de planeacion y soporte a la transicién, se
resume en la matriz siguiente:

Cuadro 51. Cuantificacién de los indicadores para el proceso de planeacién y soporte a la
transicion

INDICADOR CUANTIFICACION
Tiempo de desarrollo para plan de transicion Obtencion directa
Retardo de ejecucion para desarrollo del plan
de transicion

Obtencion directa

Planes de transicion revisados Obtencion directa

Planes de transicion no revisados Obtencion directa

Tiempo de revision para plan de transiciéon Obtencion directa
Retardo de ejecucion para revision del plan de transicién Obtencion directa
Planes de transicién documentados Obtencion directa

Planes de transicion indocumentados Obtencion directa

Tiempo de documentacién para plan de transicion Obtencion directa

Retardo de ejecucioén para documentacion del plan

. . Obtencion directa
de transicion

[Planes de transicion desarrollados]100
[Planes de transicion asignados]
[Planes de transicién ejecutados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Tiempos de desarrollo para planes de transicion]
[Planes de transicion desarrollados]
[Tiempo de desarrollo para plan de transicién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Desarrollo ejecutado para plan de transicion]100
[Desarrollo programado para plan de transicion]
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan [Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo del plan de transicion]100
de transicién [Tiempo de ejecucién programada para desarrollo del plan de transicién]
[Planes de transicién revisados]100
[[Planes de transicion revisados] + [Planes de transicion no revisados]]
[Planes de transicién no revisados]100
[[Planes de transicion revisados] + [Planes de transicion no revisados]]
[Planes de transicion revisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Tiempos de revisiones para planes de transicion]
[Planes de transicion]
[Tiempo de revision para plan de transicion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Revisién ejecutada para plan de transicién]100
[Revision programada para plan de transicion]
Retardo relativo de ejecucion para revision del plan | [Tiempo de retardo de ejecucion para revision del plan de transicion]100
de transicion [Tiempo de ejecucion programada para revision del plan de transicién]
[Planes de transicién documentados]100
[[Planes de transicién documentados] + [Planes de transicion indocumentados]]

Planes de transicion desarrollados

Tasa de planes de transicion ejecutados

Tiempo promedio de desarrollo para plan de transicion

Tiempo relativo de desarrollo para plan de transicion

Ejecucion de desarrollo para plan de transicion

Planes relativos de transicion revisados

Planes relativos de transicion no revisados

Tasa de planes de transicion revisados

Tiempo promedio de revision para plan de transicion

Tiempo relativo de revision para plan de transicion

Ejecucion de revision para plan de transicion

Planes relativos de transicion documentados
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Planes relativos de transicion indocumentados

[Planes de transicion indocumentados]100
[[Planes de transicién documentados] + [Planes de transicién indocumentados]]

Tasa de planes de transicion documentados

[Planes de transicion documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para plan
de transicion

[Tiempos de documentaciones para planes de transicion]
[Planes de transicion]

Tiempo relativo de documentacion para plan de transicion

[Tiempo de documentacién para plan de transicién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para plan de transicion

[Documentacion ejecutada para plan de transicién]100
[Documentacion programada para plan de transicion]

Retardo relativo de ejecucién para documentacion
del plan de transicién

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacién del plan de transicion]100
[Tiempo de ejecucién programada para documentacion del plan de transicién]
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Proceso de validacion y prueba del servicio

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de validacion y prueba del servicio, se

resume en la matriz siguiente:

Cuadro 52. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de validacidn y prueba del servicio

INDICADOR

CUANTIFICACION

Pruebas exitosas para liberaciones de la DML

Obtencion directa

Tiempo de prueba exitosa para liberacion
de la DML

Obtencion directa

Pruebas fallidas para liberaciones de la DML

Obtencion directa

Tiempo de prueba fallida para liberacion
de la DML

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para prueba para
liberacion de la DML

Obtencion directa

Tiempo de validacion exitosa para servicio

Obtencion directa

Tiempo de validacion fallida para servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para validacion
del servicio

Obtencion directa

Pruebas exitosas del servicio

Obtencion directa

Tiempo de prueba exitosa del servicio

Obtencion directa

Pruebas fallidas del servicio

Obtencion directa

Tiempo de prueba fallida para servicio

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para prueba del servicio

Obtencion directa

Problemas en prueba solucionados

Obtencion directa

Problemas en prueba no solucionados

Obtencion directa

Soluciones de problemas en pruebas

Obtencion directa

Tiempo de solucion para problema en prueba

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para solucion
de problema en prueba

Obtencion directa

Pruebas relativas exitosas para liberaciones

[Pruebas exitosas para liberaciones de la DML]100

de la DML [[Pruebas exitosas de liberaciones de DML]+[Pruebas fallidas de liberaciones de DML]]
Tasa de pruebas exitosas para liberaciones [Pruebas exitosas para liberaciones de la DML]
de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de prueba exitosa
para liberacion de la DML

[Tiempos de pruebas exitosas para liberaciones de la DML]
[Pruebas exitosas de liberaciones de la DML]

Tiempo relativo de prueba exitosa
para liberacion de la DML

[Tiempo de prueba exitosa para liberacién de la DML]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Pruebas relativas fallidas para liberaciones

[Pruebas fallidas para liberaciones de la DML]100

de la DML [[Pruebas exitosas de liberaciones de DML]+[Pruebas fallidas de liberaciones de la DML]]
Tasa de pruebas fallidas para liberaciones [Pruebas fallidas para liberaciones de la DML]
de la DML [Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de prueba fallida
para liberacion de la DML

[Tiempos de pruebas fallidas para liberaciones de la DML]
[Pruebas fallidas de liberaciones de DML]

Tiempo relativo de prueba fallida
para liberacion de la DML

[Tiempo de prueba fallida para liberacién de la DML]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de prueba para liberacion de la DML

[Prueba ejecutada para liberacion de la DML]100
[Prueba programada para liberacion de la DML]
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INDICADOR

Retardo relativo de ejecucion para prueba
de liberacion de la DML

CUANTIFICACION

Validaciones exitosas del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucién para prueba de liberacién de la DML]100

[Tiempo de ejecucion programada para prueba de liberacion de la DML]

Validaciones fallidas del servicio

[Validaciones exitosas del servicio]100

Tasa de validaciones exitosas para servicio

[[Validaciones exitosas del servicio] + [Validaciones fallidas del servicio]]
[Validaciones fallidas del servicio]100

Tasa de validaciones fallidas para servicio

[[Validaciones exitosas del servicio] + [Validaciones fallidas del servicio]]
[Validaciones exitosas para servicio]

[Tiempo de evaluacion del indicador]

para servicio

Tiempo promedio de validacion exitosa

[Validaciones fallidas para servicio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para servicio

Tiempo promedio de validacion fallida

[Tiempos de validaciones exitosas para servicio]
[Validaciones exitosas del servicio]

para servicio

Tiempo relativo de validacion exitosa

[Tiempos de validaciones fallidas para servicio]
[Validaciones fallidas para servicio]

para servicio

Tiempo relativo de validacion fallida

[Tiempo de validacion exitosa para servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de validacion para servicio

[Tiempo de validacién fallida para servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

del servicio

Retardo relativo de ejecucion para validacion

[Validacion ejecutada para servicio]100
[Validacion programada para servicio]

Pruebas exitosas del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para validacién del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para validacion del servicio]

Pruebas fallidas del servicio

[Pruebas exitosas de servicio]100
[[Pruebas exitosas de servicio] + [Pruebas fallidas del servicio]]

Tasa de pruebas exitosas para servicio

[Pruebas fallidas del servicio]100

Tasa de pruebas fallidas para servicio

[[Pruebas exitosas de servicio] + [Pruebas fallidas del servicio]]
[Pruebas exitosas para servicio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

[Pruebas fallidas para servicio]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de prueba exitosa [Tiempos de pruebas exitosas para servicio]
para servicio [Pruebas de servicio exitosas]
Tiempo promedio de prueba fallida [Tiempos de pruebas fallidas para servicio]
para servicio [Pruebas fallidas del servicio]
Tiempo relativo de prueba exitosa para servicio [Tiempo de prueba exitosa para servicio]100

Tiempo relativo de prueba fallida para servicio

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de prueba para servicio

[Tiempo de prueba fallida para servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Retardo relativo de ejecucion para prueba
del servicio

[Prueba ejecutada para servicio]100
[Prueba programada para servicio]

Problemas relativos en prueba solucionados

[Tiempo de retardo de ejecucidn para prueba del servicio]100
[Tiempo de ejecucidn programada para prueba de servicio]

Problemas relativos en prueba no solucionados

[Problemas en prueba solucionados]100

Problemas promedio en pruebas

[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]
[Problemas en pruebas no solucionados]100
[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Tasa de problemas en pruebas

[Problemas en pruebas]
[Pruebas con problemas]

[Problemas en pruebas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR CUANTIFICACION

[Soluciones de problemas en prueba]
[Problemas en prueba]

Soluciones promedio de problemas en prueba

[Soluciones para problemas en pruebas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de soluciones para problemas en pruebas

Tiempo promedio de solucién para problema [Tiempos de solucidn para problemas en pruebas]
en prueba [Pruebas con problemas]
Tiempo relativo de solucion para problema [Tiempo de solucidn para problema en prueba]100
en prueba [Tiempo de evaluacion del indicador]

[Solucion ejecutada para problema en prueba]100
[Solucién programada para problema en prueba]

Ejecucion de solucion para problema en prueba

Retardo relativo de ejecucion para solucién [Tiempo de retardo de ejecucién para solucion de problema en prueba]100
de problema en prueba [Tiempo de ejecucion programada para solucion de problema en prueba]
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Fase de operacion en ITIL
Proceso de gestion del acceso
La cuantificacién de los indicadores para el proceso de gestion del acceso, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 53. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del acceso

INDICADOR CUANTIFICACION

Usuarios por grupo de usuarios Obtencion directa
Servicios por grupo de servicios Obtencion directa
Derechos de lectura por grupo de usuarios Obtencion directa
Derechos de escritura por grupo de usuarios Obtencion directa
Derechos de ejecucion por grupo de usuarios Obtencion directa
Derechos de actualizacion por grupo de usuarios Obtencion directa
Derechos de eliminacion por grupo de usuarios Obtencion directa

Usuarios duplicados

Obtencion directa

Usuarios activos

Obtencion directa

Usuarios inactivos

Obtencion directa

Servicios activos

Obtencion directa

Servicios inactivos

Obtencion directa

Grupos de usuarios activos

Obtencioén directa

Grupos de usuarios inactivos

Obtencion directa

Grupos de servicios activos

Obtencion directa

Grupos de servicios inactivos

Obtencion directa

Usuarios eliminados

Obtencion directa

Servicios eliminados

Obtencion directa

Accesos legales

Obtencion directa

Accesos ilegales

Obtencion directa

Derechos concedidos

Obtencion directa

Derechos denegados

Obtencion directa

Derechos eliminados

Obtencion directa

Derechos no eliminados

Obtencion directa

Usuarios relativos duplicados

[Usuarios duplicados]100
[[Usuarios activos] + [Usuarios inactivos]]

Usuarios relativos activos

[Usuarios activos]100
[[Usuarios activos] + [Usuarios inactivos]]

Usuarios relativos inactivos

[Usuarios inactivos]100
[[Usuarios activos] + [Usuarios inactivos]]

Servicios relativos activos

[Servicios activos]100
[[Servicios activos] + [Servicios inactivos]]

Servicios relativos inactivos

[Servicios inactivos]100
[[Servicios activos] + [Servicios inactivos]]

Grupos relativos de usuarios activos

[Grupos de usuarios activos]100

[[Grupos de usuarios activos] + [Grupos de usuarios inactivos]]
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INDICADOR CUANTIFICACION

[Grupos de usuarios inactivos]100
[[Grupos de usuarios activos] + [Grupos de usuarios inactivos]]

Grupos relativos de usuarios inactivos

[Grupos de servicios activos]100
[[Grupos de servicios activos] + [Grupos de servicios inactivos]]

Grupos relativos de servicios activos

[Grupos de servicios inactivos]100
[[Grupos de servicios activos] + [Grupos de servicios inactivos]]

Grupos relativos de servicios inactivos

[Usuarios eliminados]100
[[Usuarios activos] + [Usuarios inactivos] + [Usuarios eliminados]]

Usuarios relativos eliminados

[Servicios eliminados]100
[[Servicios activos] + [Servicios inactivos] + [Servicios eliminados]]

Servicios relativos eliminados

[Accesos legales]100
[[Accesos legales] + [Accesos ilegales]]

Accesos relativos legales

[Accesos legales]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de accesos legales

[Accesos ilegales]100
[[Accesos legales] + [Accesos ilegales]]

Accesos relativos ilegales

[Accesos ilegales]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de accesos ilegales

[Derechos concedidos]100
[[Derechos concedidos] + [Derechos denegados]]

Derechos relativos concedidos

[Derechos denegados]100
[[Derechos concedidos] + [Derechos denegados]]

Derechos relativos denegados

[Derechos eliminados]100
[[Derechos no eliminados] + [Derechos eliminados]]

Derechos relativos eliminados

[Derechos no eliminados]100
[[Derechos no eliminados] + [Derechos eliminados]]

Derechos relativos no eliminados

[Solicitudes de cambio de derechos]100
[[Solicitudes de cambio de derechos] + [Solicitudes de otros cambios]]

Solicitudes relativas para cambio de derechos

Incidentes relativos de seguridad por cambios [Incidentes de seguridad por cambios de derechos]100
de derechos [[Incidentes de seguridad por cambios de derechos] + [Incidentes de seguridad por otras causas]]
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Proceso de gestion del evento

La cuantificacién de los indicadores para el proceso de gestion del evento, se resume en la
matriz siguiente:

Cuadro 54. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del evento

INDICADOR CUANTIFICACION

Eventos informativos Obtencion directa

Eventos advertentes Obtencion directa

Eventos de excepcion Obtencion directa

Eventos supervisados Obtencion directa

Tiempo de evento supervisado Obtencion directa

Retardo de ejecucion para supervision de evento Obtencioén directa
Eventos insupervisados Obtencion directa

Eventos escalados Obtencioén directa

Tiempo de escalamiento para evento Obtencion directa
Retardo de ejecucion para escalamiento de evento Obtencioén directa
Eventos inescalados Obtencion directa

Alertas verdaderas Obtencioén directa

Alertas falsas Obtencion directa

Eventos documentados Obtencioén directa

Tiempo de documentacion para evento Obtencion directa
Retardo de ejecucion para documentacion de evento Obtencion directa
Eventos indocumentados Obtencion directa

[Eventos informativos]100
[[Eventos informativos] + [Eventos de advertencia] + [Eventos de excepcion]]

Eventos relativos informativos

[Eventos informativos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de eventos informativos

[Eventos advertentes]100
[[Eventos informativos] + [Eventos de advertencia] + [Eventos de excepcion]]

Eventos relativos advertentes

[Eventos advertentes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de eventos advertentes

[Eventos de excepcién]100
[[Eventos informativos] + [Eventos de advertencia] + [Eventos de excepcion]]

Eventos relativos de excepcion

[Eventos de excepcion]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de eventos de excepcion

[Eventos supervisados]100
[[Eventos supervisados] + [Eventos insupervisados]]

Eventos relativos supervisados

[Eventos supervisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de eventos supervisados

[Tiempos de supervisidén para evento]
[Eventos supervisados]

Tiempo promedio de supervision para evento

[Tiempo de supervisién para evento]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de supervision para evento

[Supervision ejecutada para evento]100
[Supervision programada para evento]

Ejecucion de supervision para evento

[Tiempo de retardo de ejecucion para supervision del evento]100
[Tiempo de ejecucion programada para supervision del evento]

Retardo relativo de ejecucion para supervision del evento
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Eventos relativos insupervisados

[Eventos insupervisados]100
[[Eventos supervisados] + [Eventos insupervisados]]

Tasa de eventos insupervisados

[Eventos insupervisados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Eventos relativos escalados

[Eventos escalados]100
[[Eventos escalados] + [Eventos inescalados]]

Tasa de eventos escalados

[Eventos escalados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de escalamiento para evento

[Tiempos de escalamiento para evento]
[Eventos escalados]

Tiempo relativo de escalamiento para evento

[Tiempo de escalamiento]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de escalamiento para evento

[Escalamiento ejecutado para evento]100
[Escalamiento programado para evento]

Retardo relativo de ejecucion para escalamiento del evento

[Tiempo de retardo de ejecucidn para escalamiento del evento]100
[Tiempo de ejecucidon programada para escalamiento del evento]

Eventos relativos inescalados

[Eventos in escalados]100
[[Eventos escalados] + [Eventos inescalados]]

Tasa de eventos inescalados

[Eventos inescalados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Alertas relativas verdaderas [Alertas verdaderas] 100
[[Alertas verdaderas] + [Alertas falsas]]
[Alertas verdaderas]
Tasa de alertas verdaderas [Tiempo de evaluacion del indicador]
[Alertas falsas]100

Alertas relativas falsas

[[Alertas verdaderas] + [Alertas falsas]]

Tasa de alertas falsas

[Alertas falsas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Eventos relativos documentados

[Eventos documentados]100
[[Eventos documentados] + [Eventos indocumentados]]

Tasa de eventos documentados

[Eventos documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para evento

[Tiempos de documentacidn para eventos]
[Eventos documentados]

Tiempo relativo de documentacion para evento

[Tiempo de documentacién para evento]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para evento

[Documentacidn ejecutada para evento]100
[Documentacion programada para evento]

Retardo relativo de ejecucion para documentacion
del evento

[Tiempo de retardo de ejecucién para documentacion del evento]100

[Tiempo de ejecucidon programada para documentacion del evento]

Eventos relativos indocumentados

[Eventos indocumentados]100
[[Eventos documentados] + [Eventos indocumentados]]

Tasa de eventos indocumentados

[Eventos indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Proceso de gestion del incidente

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del incidente, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 55. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del incidente

INDICADOR CUANTIFICACION
Incidentes de degradacion o
escalados Obtencion directa

Tiempo de escalamiento
para incidente de degradacion

Obtencion directa

Incidentes de interrupcion
escalados

Obtencion directa

Tiempo de escalamiento
para incidente de interrupcion

Obtencion directa

Escalas de tiempo definidas
para incidente de degradacion

Obtencion directa

Escalas de tiempo indefinidas
para incidente de degradacion

Obtencion directa

Escalas de tiempo definidas
para incidente de interrupcion

Obtencion directa

Escalas de tiempo indefinidas
para incidente de interrupcion

Obtencion directa

Incidentes de degradacion
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de degradacion
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencion
para incidente de degradacion

Obtencion directa

Incidentes de degradacion
documentados

Obtencion directa

Incidentes de degradacion
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de degradacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de degradacion

Obtencion directa

Incidentes de interrupcion
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de interrupcion
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencion
para incidente de interrupcion

Obtencion directa

Incidentes de interrupcion
documentados

Obtencion directa

Incidentes de interrupcion
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de interrupcion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de degradacion

Obtencion directa
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INDICADOR CUANTIFICACION
Incidentes de impacto alto Obtencion directa
atendidos

Incidentes de impacto alto
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencién
para incidente de impacto alto

Obtencion directa

Incidentes de impacto alto
documentados

Obtencion directa

Incidentes de impacto alto
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de impacto alto

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de impacto alto

Obtencion directa

Incidentes de impacto medio
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de impacto medio
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencién
para incidente de impacto medio

Obtencion directa

Incidentes de impacto medio
documentados

Obtencion directa

Incidentes de impacto medio
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de impacto medio

Obtencion directa

Retardo de ejecucién
para documentacion de incidente
de impacto medio

Obtencion directa

Incidentes de impacto bajo
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de impacto bajo
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencién
para incidente de impacto bajo

Obtencion directa

Incidentes de impacto bajo
documentados

Obtencion directa

Incidentes de impacto bajo
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de impacto bajo

Obtencion directa

Retardo de ejecucién
para documentacion de incidente
de impacto bajo

Obtencion directa

Incidentes de urgencia alta
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de urgencia alta
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencidn
para incidente de urgencia alta

Obtencion directa

Incidentes de urgencia alta
documentados

Obtencion directa

Incidentes de urgencia alta
indocumentados

Obtencion directa
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Tiempo de documentacion
para incidente de urgencia alta

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de urgencia alta

Obtencion directa

Incidentes de urgencia media
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de urgencia media
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencion
para incidente de urgencia media

Obtencion directa

Incidentes de urgencia media
documentados

Obtencion directa

Incidentes de urgencia media
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de urgencia media

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de urgencia media

Obtencion directa

Incidentes de urgencia baja
atendidos

Obtencion directa

Incidentes de urgencia baja
desatendidos

Obtencion directa

Tiempo de atencién
para incidente de urgencia baja

Obtencion directa

Incidentes de urgencia baja
documentados

Obtencion directa

Incidentes de urgencia baja
indocumentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente de urgencia baja

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacion de incidente
de urgencia baja

Obtencion directa

Incidentes solucionados
remotamente

Obtencion directa

Tiempo de solucién remota
de incidente

Obtencion directa

Incidentes solucionados
remotamente, documentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion
para incidente
solucionado remotamente

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacién
de incidente
solucionado remotamente

Obtencion directa

Incidentes solucionados
remotamente, indocumentados

Obtencion directa

Incidentes solucionados localmente

Obtencion directa

Tiempo de solucion local
de incidente

Obtencion directa

Incidentes solucionados
localmente, documentados

Obtencion directa
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Tiempo de documentacion
para incidente
solucionado localmente

Obtencion directa

Retardo de ejecucion
para documentacioén
de incidente
solucionado localmente

Obtencion directa

Incidentes solucionados
localmente, indocumentados

Obtencion directa

Incidentes informados
por herramientas

Obtencion directa

Incidentes informados por usuarios

Obtencion directa

Incidentes relativos
de degradacion escalados

[Incidentes de degradacion escalados]100
[Incidentes de degradacién escalados] + [Incidentes de interrupcion escalados]]

Incidentes relativos
de interrupcion escalados

[Incidentes de interrupcion escalados]100
[[Incidentes de degradacién escalados] + [Incidentes de interrupcién escalados]]

Tasa de incidentes
de degradacion escalados

[Incidentes de degradacion escalados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de incidentes
de interrupcion escalados

[Incidentes de interrupcion escalados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de incidentes escalados

[[Incidentes de degradacion escalados] *+ [Incidentes de interrupcion escalados]]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de escalamiento
para incidente de degradacion

[Tiempos de escalamientos para incidentes de degradacion]
[Escalamientos de incidentes de degradacion]

Tiempo promedio de escalamiento
para incidente de interrupcion

[Tiempos de escalamientos para incidentes de interrupcion]
[Escalamientos de incidentes de interrupcién]

Tiempo promedio de escalamiento
para incidente

[[Tiempos de escalamientos de incidentes de degradacidn]+[Tiempos de escalamientos de incidentes de interrupcion]]

[[Incidentes de degradacion escalados] + [Incidentes de interrupcion escalados]]

Tiempo relativo de escalamiento
para incidente de degradacion

[[Tiempo de escalamiento para incidente de degradacion]100

[[Tiempos de escalamientos de incidentes de degradacion]+[Tiempos de escalamientos de incidentes de interrupcion]]

Tiempo relativo de escalamiento
para incidente de interrupcion

[[Tiempo de escalamiento para incidente de degradacion]100

[[Tiempos de escalamientos de incidentes de degradacion]+[Tiempos de escalamientos de incidentes de interrupcion]]

Escalas de tiempo definidas
promedio para incidentes
de degradacion

[Escalas de tiempo definidas para incidentes de degradacién]
[Incidentes de degradacion]

Escalas de tiempo indefinidas
promedio para incidentes
de degradacion

[Escalas de tiempo indefinidas para incidentes de degradacién]
[Incidentes de degradacion]

Escalas de tiempo definidas
promedio para incidentes
de interrupcion

[Escalas de tiempo definidas para incidentes de interrupcion]
[Incidentes de interrupcion]

Escalas de tiempo indefinidas
promedio para incidentes
de interrupcion

[Escalas de tiempo indefinidas para incidentes de interrupcién]
[Incidentes de interrupcion]

Incidentes relativos
de degradacion atendidos

[Incidentes de degradacion atendidos]100
[[Incidentes de degradacién atendidos] + [Incidentes de degradacién desatendidos]]

Incidentes relativos
de degradacion desatendidos

[Incidentes de degradacion desatendidos]100
[[Incidentes de degradacién atendidos] + [Incidentes de degradacién desatendidos]]

Tasa de incidentes
de degradacion atendidos

[Incidentes de degradacién atendidos]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de incidentes
de degradacion desatendidos

[Incidentes de degradacion desatendidos]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de atencion
para incidentes de degradacion

[Tiempos de atencién para incidentes de degradacion]

[Incidentes de degradacién atendidos]
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Tiempo relativo de atencion

[Tiempo de atencién para incidente de degradacion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para incidente de degradacion
Incidentes relativos

[Incidentes de degradacién documentados]100
[[Incidentes de degradacién documentados] + [Incidentes de degradacion indocumentados]]

de degradacidén documentados

[Incidentes de degradacién indocumentados]100

Incidentes relativos

[[Incidentes de degradacion documentados] + [Incidentes de degradacion indocumentados]]

de degradacion indocumentados

Tasa de incidentes
de degradacion documentados

[Incidentes de degradaciéon documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes

[Incidentes de degradacion indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de degradacion indocumentados
Tiempo promedio
de documentacion

[Tiempos de documentacidn para incidentes de degradacion]
[Incidentes de degradacién documentados]

para incidente de degradacion
Tiempo relativo de documentacion

[Tiempo de documentacién para incidente de degradacion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para incidente de degradacion
Ejecucion de documentacion

[Documentacion ejecutada para incidente de degradacion]100
[Documentacion programada para incidente de degradacion]

para incidente de degradacion
Retardo relativo de ejecucion
para documentacion del incidente
de degradacién

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de degradacion]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacién de incidente de degradacion]

Incidentes relativos
de interrupcion atendidos

[Incidentes de interrupcién atendidos]100
[[Incidentes de interrupcion atendidos] + [Incidentes de interrupcion desatendidos]]

Incidentes relativos

[Incidentes de interrupcién desatendidos]100
[[Incidentes de interrupcion atendidos] + [Incidentes de interrupcion desatendidos]]

de interrupcion desatendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de interrupcién atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de interrupcion atendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de interrupcion desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de interrupcion desatendidos
Tiempo promedio de atencion

[Tiempos de atencién para incidentes de interrupcion]
[Incidentes de interrupcion atendidos]

para incidentes de interrupcion

Tiempo relativo de atencion
para incidente de interrupcion

[Tiempo de atencién para incidente de interrupcion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativo
de interrupcion documentados

[Incidentes de interrupcién documentados]100
[[Incidentes de interrupciéon documentados] + [Incidentes de interrupcién indocumentados]]

Incidentes relativos

[Incidentes de interrupcién indocumentados]100
[[Incidentes de interrupciéon documentados] + [Incidentes de interrupcion indocumentados]]

Tasa de incidentes

de interrupcion indocumentados

[Incidentes de interrupcién documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes

de interrupcion documentados

[Incidentes de interrupcion indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio
de documentacion

de interrupcion indocumentados

[Tiempos de documentacidn para incidentes de interrupcion]
[Incidentes de interrupcién documentados]

para incidente de interrupcidn
Tiempo relativo de documentacion
para incidente de interrupcion

[Tiempo de documentacion para incidente de interrupcién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion
para incidente de interrupcion

[Documentacién ejecutada para incidente de interrupcion]100
[Documentacion programada para incidente de interrupcion]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion del incidente

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de interrupcion]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de incidente de interrupcién]

de interrupcién
Incidentes relativos

[Incidentes de impacto alto atendidos]100
[[Incidentes de impacto alto atendidos] + [Incidentes de impacto alto desatendidos]]

de impacto alto atendidos
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[Incidentes de impacto alto desatendidos]100

Incidentes relativos

[[Incidentes de impacto alto atendidos] + [Incidentes de impacto alto desatendidos]]

de impacto alto desatendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto alto atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de impacto alto atendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto alto desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de impacto alto desatendidos
Tiempo promedio de atencion

[Tiempos de atencién para incidentes de impacto alto]
[Incidentes de impacto alto atendidos]

para incidentes de impacto alto

Tiempo relativo de atencion
para incidente de impacto alto

[Tiempo de atencidn para incidente de impacto alto]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

[Incidentes de impacto alto documentados]100

Incidentes relativos
de impacto alto documentados

[[Incidentes de impacto alto documentados] + [Incidentes de impacto alto indocumentados]]

[Incidentes de impacto alto indocumentados]100

Incidentes relativos

[[Incidentes de impacto alto documentados] + [Incidentes de impacto alto indocumentados]]

de impacto alto indocumentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto alto documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de impacto alto documentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto alto indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de impacto alto indocumentados
Tiempo promedio
de documentacion

[Tiempos de documentacidn para incidentes de impacto alto]
[Incidentes de impacto alto documentados]

para incidente de impacto alto
Tiempo relativo de documentacion
para incidente de impacto alto

[Tiempo de documentacién para incidente de impacto alto]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion
para incidente de impacto alto

[Documentacién ejecutada para incidente de impacto alto]100
[Documentacion programada para incidente de impacto alto]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion del incidente

[Tiempo de retardo de ejecucidn para documentacion de incidente de impacto alto]100
[Tiempo de ejecucidon programada para documentacion de incidente de impacto alto]

de impacto alto
Incidentes relativos

[Incidentes de impacto medio atendidos]100

[[Incidentes de impacto medio atendidos] + [Incidentes de impacto medio desatendidos]]

de impacto medio atendidos
Incidentes relativos

[Incidentes de impacto medio desatendidos]100

[[Incidentes de impacto medio atendidos] + [Incidentes de impacto medio desatendidos]]

de impacto medio desatendidos

Tasa de incidentes
de impacto medio atendidos

[Incidentes de impacto medio atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes
de impacto medio desatendidos

[Incidentes de impacto medio desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de atencion

[Tiempos de atencidn para incidentes de impacto medio]
[Incidentes de impacto medio atendidos]

para incidentes de impacto medio
Tiempo relativo de atencion

[Tiempo de atencidn para incidente de impacto medio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para incidente de impacto medio
Incidentes relativos

[Incidentes de impacto medio documentados]100
[[Incidentes de impacto medio documentados] + [Incidentes de impacto medio indocumentados]]

de impacto medio documentados
Incidentes relativos

[Incidentes de impacto medio indocumentados]100
[[Incidentes de impacto medio documentados] + [Incidentes de impacto medio indocumentados]]

de impacto medio indocumentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto medio documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de impacto medio documentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de impacto medio indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio
de documentacion

de impacto medio indocumentados

[Tiempos de documentacion para incidentes de impacto medio]
[Incidentes de impacto medio documentados]

para incidente de impacto medio
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Tiempo relativo de documentacion

[Tiempo de documentacién para incidente de impacto medio]100
para incidente de impacto medio

[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion [Documentacién ejecutada para incidente de impacto medio]100
para incidente de impacto medio

[Documentacion programada para incidente de impacto medio]
Retardo relativo de ejecucion

ara documentacién del incidente [Tiempo de retardo de ejecucién para documentacion de incidente de impacto medio]100
P de impacto medio [Tiempo de ejecucién programada para documentacion de incidente de impacto medio]

Incidentes relativos [Incidentes de impacto bajo atendidos]100
de impacto bajo atendidos [[Incidentes de impacto bajo atendidos] + [Incidentes de impacto bajo desatendidos]]
Incidentes relativos [Incidentes de impacto bajo desatendidos]100
de impacto bajo desatendidos [[Incidentes de impacto bajo atendidos] + [Incidentes de impacto bajo desatendidos]]
Tasa de incidentes [Incidentes de impacto bajo atendidos]
de impacto bajo atendidos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tasa de incidentes [Incidentes de impacto bajo desatendidos]
de impacto bajo desatendidos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de atencion [Tiempos de atencién para incidentes de impacto bajo]
para incidentes de impacto bajo [Incidentes de impacto bajo atendidos]
Tiempo relativo de atencién [Tiempo de atencién para incidente de impacto bajo]100
para incidente de impacto bajo [Tiempo de evaluacion del indicador]
Incidentes relativos [Incidentes de impacto bajo documentados]100
de impacto bajo documentados [[Incidentes de impacto bajo documentados] + [Incidentes de impacto bajo indocumentados]]
Incidentes relativos [Incidentes de impacto bajo indocumentados]100
de impacto bajo indocumentados [[Incidentes de impacto bajo documentados] + [Incidentes de impacto bajo indocumentados]]
Tasa de incidentes [Incidentes de impacto bajo documentados]
de impacto bajo documentados [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tasa de incidentes [Incidentes de impacto bajo indocumentados]
de impacto bajo indocumentados [Tiempo de evaluacion del indicador]

J;eg'zmgrﬁx [Tiempos de documentacion para incidentes de impacto bajo]
pata incidente de impacto bajo [Incidentes de impacto bajo documentados]
Tiempo relativo de documentacion

[Tiempo de documentacidn para incidente de impacto bajo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
[Documentacion ejecutada para incidente de impacto bajo]100
para incidente de impacto bajo [Documentacion programada para incidente de impacto bajo]
Retardo relativo de ejecucion

ara documentacién del incidente [Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de impacto bajo]100
P de impacto bajo [Tiempo de ejecucién programada para documentacion de incidente de impacto bajo]

Incidentes relativos [Incidentes de urgencia alta atendidos]100
de urgencia alta atendidos [[Incidentes de urgencia alta atendidos] + [Incidentes de urgencia alta desatendidos]]
Incidentes relativos [Incidentes de urgencia alta desatendidos]100
de urgencia alta desatendidos [[Incidentes de urgencia alta atendidos] + [Incidentes de urgencia alta desatendidos]]
Tasa de incidentes [Incidentes de urgencia alta atendidos]
de urgencia alta atendidos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tasa de incidentes [Incidentes de urgencia alta desatendidos]
de urgencia alta desatendidos [Tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de atencion [Tiempos de atencién para incidentes de urgencia alta]
para incidentes de urgencia alta [Incidentes de urgencia alta atendidos]
Tiempo relativo de atenciéon [Tiempo de atencidn para incidente de urgencia alta]100
para incidente de urgencia alta [Tiempo de evaluacion del indicador]
Incidentes relativos [Incidentes de urgencia alta documentados]100
de urgencia alta documentados [[Incidentes de urgencia alta documentados] + [Incidentes de urgencia alta indocumentados]]

para incidente de impacto bajo
Ejecucion de documentacion
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Incidentes relativos

[Incidentes de urgencia alta indocumentados]100
[[Incidentes de urgencia alta documentados] + [Incidentes de urgencia alta indocumentados]]

de urgencia alta indocumentados

Tasa de incidentes
de urgencia alta documentados

[Incidentes de urgencia alta documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes
de urgencia alta indocumentados

[Incidentes de urgencia alta indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio
de documentacion

[Tiempos de documentacidn para incidentes de urgencia alta]
[Incidentes de urgencia alta documentados]

para incidente de urgencia alta
Tiempo relativo de documentacion
para incidente de urgencia alta

[Tiempo de documentacidn para incidente de urgencia alta]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion

[Documentacion ejecutada para incidente de urgencia alta]100
[Documentacion programada para incidente de urgencia alta]

para incidente de urgencia alta

Retardo relativo de ejecucion
para documentacién

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia alta]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de incidente de urgencia alta]

del incidente de urgencia alta

[Incidentes de urgencia media atendidos]100

Incidentes relativos

[[Incidentes de urgencia media atendidos] + [Incidentes de urgencia media desatendidos]]

de urgencia media atendidos

[Incidentes de urgencia media desatendidos]100

Incidentes relativos

[[Incidentes de urgencia media atendidos] + [Incidentes de urgencia media desatendidos]]

de urgencia media desatendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de urgencia media atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de urgencia media atendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de urgencia media desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de urgencia media desatendidos
Tiempo promedio de atencion

[Tiempos de atencién para incidentes de urgencia media]
[Incidentes de urgencia media atendidos]

para incidentes de urgencia media
Tiempo relativo de atencion

[Tiempo de atencién para incidente de urgencia media]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para incidente de urgencia media
Incidentes relativos

[Incidentes de urgencia media documentados]100
[[Incidentes de urgencia media documentados] + [Incidentes de urgencia media indocumentados]]

de urgencia media documentados
Incidentes relativos

[Incidentes de urgencia media indocumentados]100
[[Incidentes de urgencia media documentados] + [Incidentes de urgencia media indocumentados]]

de urgencia media indocumentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de urgencia media documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de urgencia media documentados
Tasa de incidentes

[Incidentes de urgencia media indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de urgencia media indocumentados
Tiempo promedio
de documentacién

[Tiempos de documentacidn para incidentes de urgencia media]
[Incidentes de urgencia media documentados]

para incidente de urgencia media
Tiempo relativo de documentacion

[Tiempo de documentacidn para incidente de urgencia media]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

para incidente de urgencia media

Ejecucion de documentacion
para incidente de urgencia media

[Documentacion ejecutada para incidente de urgencia media]100
[Documentacion programada para incidente de urgencia media]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion del incidente
de urgencia media

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia media]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de incidente de urgencia media]

Incidentes relativos
de urgencia baja atendidos

[Incidentes de urgencia baja atendidos]100
[[Incidentes de urgencia baja atendidos] + [Incidentes de urgencia baja desatendidos]]

Incidentes relativos

[Incidentes de urgencia baja desatendidos]100
[[Incidentes de urgencia baja atendidos] + [Incidentes de urgencia baja desatendidos]]

de urgencia baja desatendidos
Tasa de incidentes

[Incidentes de urgencia baja atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

de urgencia baja atendidos
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Tasa de incidentes
de urgencia baja desatendidos

[Incidentes de urgencia baja desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de atencion
para incidentes de urgencia baja

[Tiempos de atencién para incidentes de urgencia baja]
[Incidentes de urgencia baja atendidos]

Tiempo relativo de atencion
para incidente de urgencia baja

[Tiempo de atencién para incidente de urgencia baja]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativos
de urgencia baja documentados

[Incidentes de urgencia baja documentados]100
[[Incidentes de urgencia baja documentados] + [Incidentes de urgencia baja indocumentados]]

Incidentes relativos
de urgencia baja indocumentados

[Incidentes de urgencia baja indocumentados]100
[[Incidentes de urgencia baja documentados] + [Incidentes de urgencia baja indocumentados]]

Tasa de incidentes
de urgencia baja documentados

[Incidentes de urgencia baja documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de incidentes
de urgencia baja indocumentados

[Incidentes de urgencia baja indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio
de documentacion
para incidente de urgencia baja

[Tiempos de documentacion para incidentes de urgencia baja]
[Incidentes de urgencia baja documentados]

Tiempo relativo de documentacion
para incidente de urgencia baja

[Tiempo de documentacién para incidente de urgencia baja]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion
para incidente de urgencia baja

[Documentacidn ejecutada para incidente de urgencia baja]100
[Documentacion programada para incidente de urgencia baja]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion
de incidente de urgencia baja

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia baja]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de incidente de urgencia baja]

Incidentes relativos
solucionados remotamente

[Incidentes solucionados remotamente]100
[[Incidentes solucionados remotamente] + [Incidentes solucionados localmente]]

Tasa de incidentes
solucionados remotamente

[Incidentes solucionados remotamente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio
de solucion remota de incidente

[Tiempos de soluciones remotas de incidentes]
[Incidentes solucionados remotamente]

Tiempo relativo
de solucion remota de incidente

[Tiempo de solucién remota de incidente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativos
solucionados remotamente
documentados

[Incidentes solucionados remotamente documentados]100

[[Incidentes solucionados remotamente documentados]+[Incidentes solucionados remotamente indocumentados]]

Tasa de incidentes
solucionados remotamente

[Incidentes solucionados remotamente documentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

documentados
Tiempo promedio
de documentacion [Tiempos de documentacion para incidentes solucionados remotamente]
para incidente solucionado [Incidentes solucionados remotamente documentados]
remotamente

Tiempo relativo de documentacion
para incidente solucionado
remotamente

[Tiempo de documentacion para incidente solucionado remotamente]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucién de documentacion
para incidente solucionado
remotamente

[Documentacion ejecutada para incidente solucionado remotamente]100
[Documentacion programada para incidente solucionado remotamente]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion de incidente
solucionado remotamente

[Tiempo de retardo de ejecucién para documentacion de incidente solucionado remotamente]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de incidente solucionado remotamente]

Incidentes relativos
solucionados remotamente
indocumentados

[Incidentes solucionados remotamente indocumentados]100

[[Incidentes solucionados remotamente documentados]+[Incidentes solucionados remotamente indocumentados]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tasa de incidentes
solucionados remotamente
indocumentados

[Incidentes solucionados remotamente indocumentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Incidentes relativos
solucionados localmente

[Incidentes solucionados localmente]100
[[Incidentes solucionados remotamente] + [Incidentes solucionados localmente]]

Tasa de incidentes
solucionados localmente

[Incidentes solucionados localmente]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de solucién local
para incidente

[Tiempos de soluciones locales para incidentes]
[Incidentes solucionados remotamente]

Tiempo relativo de solucion local
para incidente

[Tiempo de solucién local para incidente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativos
solucionados localmente
documentados

[Incidentes solucionados localmente documentados]100

[[Incidentes solucionados localmente documentados]+[Incidentes solucionados localmente indocumentados]]

Tasa de incidentes
solucionados localmente

[Incidentes solucionados localmente documentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

documentados
Tiempo promedio
de documentacion [Tiempos de documentacion para incidentes solucionados localmente]
para incidente solucionado [Incidentes solucionados localmente documentados]
localmente

Tiempo relativo de documentacion
para incidente solucionado
localmente

[Tiempo de documentacién para incidente solucionado localmente]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucion de documentacion
para incidente solucionado
localmente

[Documentacion ejecutada para incidente solucionado localmente]100
[Documentacion programada para incidente solucionado localmente]

Retardo relativo de ejecucion
para documentacion de incidente
solucionado localmente

[Tiempo de retardo de ejecucidn para documentacién de incidente solucionado localmente]100
[Tiempo de ejecucién programada para documentacion de incidente solucionado localmente]

Incidentes relativos
solucionados localmente
indocumentados

[Incidentes solucionados localmente indocumentados]100

[[Incidentes solucionados localmente documentados]+[Incidentes solucionados localmente indocumentados]]

Tasa de incidentes
solucionados localmente
indocumentados

[Incidentes solucionados localmente indocumentados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Incidentes relativos
informados por herramientas

[Incidentes informados por herramientas]100
[[Incidentes informados por herramientas] + [Incidentes informados por usuarios]]

Tasa de incidentes
informados por herramientas

[Incidentes informados por herramientas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Incidentes relativos
informados por usuarios

[Incidentes informados por usuarios]100
[[Incidentes informados por herramientas] + [Incidentes informados por usuarios]]

Tasa de incidentes
informados por usuarios

[Incidentes informados por usuarios]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Proceso de gestion del problema

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del problema, se resume en la
matriz siguiente:

Cuadro 56. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion del problema

INDICADOR CUANTIFICACION
Tiempo de deteccion para problema Obtencion directa
Tiempo de localizacion para causa raiz Obtencion directa
Tiempo de descubrimiento para solucién Obtencion directa
Tiempo de eliminacion para incidente recurrente Obtencion directa
Tiempo de minimizacion para impacto de incidente Obtencion directa
Tiempo de documentacién para problema Obtencion directa
Tiempo de consulta exitosa para la KEDB Obtencion directa
Tiempo de consulta fallida para la KEDB Obtencion directa
Retardo de ejecucion para documentacion

de problema Obtencion directa

[Causas raiz encontradas]100
[Problemas detectados]

Causas relativas raiz encontradas

[Soluciones encontradas]100
[Problemas detectados]

Soluciones relativas encontradas

[Problemas detectados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de problemas detectados

[Tiempos de deteccidn para problemas]
[Problemas detectados]

Tiempo promedio de deteccién para problema

[Tiempo de deteccion para problema]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo relativo de deteccién para problema

[Causas raiz encontradas]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de causas raiz encontradas

[Tiempos de localizacion para causas raiz]
[Causas raiz]

Tiempo promedio de localizacion para causa raiz

[Tiempos de localizacion para causa raiz]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo relativo de localizacion para causa raiz

[Soluciones encontradas]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de soluciones encontradas

[Tiempos de descubrimiento para soluciones]
[Soluciones encontradas]

Tiempo promedio de descubrimiento para solucion

[Tiempo de descubrimiento para solucion]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo relativo de descubrimiento para solucién

[Incidentes recurrentes eliminados]100
[[Incidentes recurrentes eliminados] + [Incidentes recurrentes no eliminados]]

Incidentes recurrentes eliminados

[Incidentes recurrentes no eliminados]100
[[Incidentes recurrentes eliminados] + [Incidentes recurrentes no eliminados]]

Incidentes recurrentes no eliminados

[Incidentes recurrentes eliminados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de incidentes recurrentes eliminados

[Incidentes recurrentes no eliminados]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tasa de incidentes recurrentes no eliminados

Tiempo promedio de eliminacion [Tiempos de eliminacion para incidentes recurrentes]
para incidentes recurrentes [Incidentes recurrentes eliminados]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo relativo de eliminacién
para incidente recurrente

[Tiempo de eliminacién para incidente recurrente]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Impactos minimizados de incidentes

[Impactos minimizados de incidentes]100
[[Impactos minimizados de incidentes] + [Impactos no minimizados de incidentes]]

Impactos no minimizados de incidentes

[Impactos no minimizados de incidentes]100
[[Impactos minimizados de incidentes] + [Impactos no minimizados de incidentes]]

Tasa de impactos minimizados de incidentes

[Impactos minimizados de incidentes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de impactos no minimizados de incidentes

[Impactos no minimizados de incidentes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de minimizacién para impacto

[Tiempos de minimizacién para impactos de incidentes]

de incidente [Impactos minimizados de incidentes]
Tiempo relativo de minimizacién para impacto [Tiempo de minimizacién para impacto de incidente]100
de incidente [Tiempo de evaluacion del indicador]

Problemas relativos documentados

[Problemas documentados]100
[[Problemas documentados] + [Problemas indocumentados]]

Problemas relativos indocumentados

[Problemas indocumentados]100
[[Problemas documentados] + [Problemas indocumentados]]

Tasa de problemas documentados

[Problemas documentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de problemas indocumentados

[Problemas indocumentados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para problema

[Tiempos de documentacidn para problemas]
[Problemas documentados]

Tiempo relativo de documentacion para problema

[Tiempo de documentacién para problema]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecuciéon de documentacion para problema

[Documentacidn ejecutada para problema]100
[Documentacién programada para problema]

Retardo relativo de ejecucion para documentacion
del problema

[Tiempo de retardo de ejecucién para documentacion del problema]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del problema]

Inserciones en la KEDB

[Inserciones en la KEDB]100
[Registros creados en la KEDB]

Actualizaciones en la KEDB

[Actualizaciones en la KEDB]100
[Registros creados en la KEDB]

Eliminaciones en la KEDB

[Eliminaciones en la KEDB]100
[Registros creados en la KEDB]

Consultas exitosas de la KEDB

[Consultas exitosas de la KEDB]100
[[Consultas exitosas de la KEDB] + [Consultas fallidas de la KEDB]]

Consultas fallidas de la KEDB

[Consultas fallidas de la KEDB]100
[[Consultas exitosas de la KEDB] + [Consultas fallidas de la KEDB]]

Tasa de consultas exitosas para la KEDB

[Consultas exitosas para la KEDB]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de consultas fallidas para la KEDB

[Consultas fallidas para la KEDB]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de consulta exitosa para la KEDB

[Tiempos de consultas exitosas para la KEDB]
[Consultas exitosas para la KEDB]

Tiempo promedio de consulta fallida para la KEDB

[Tiempos de consultas fallidas para la KEDB]
[Consultas fallidas para la KEDB]

Tiempo relativo de consulta exitosa para la KEDB

[Tiempo de consulta exitosa para la KEDB]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR CUANTIFICACION

[Tiempo de consulta fallida para la KEDB]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de consulta fallida para la KEDB

247




Proceso de gestion de la solicitud

La cuantificacién de los indicadores para el proceso de gestién de la solicitud, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 57. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de gestion de la solicitud

INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo de solicitud relevante

Obtencion directa

Tiempo de solicitud irrelevante

Obtencion directa

Tiempo de atencion para solicitud

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para atencién de solicitud

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion de solicitud

Obtencion directa

Acuerdos promedio de nivel del servicio desconocidos

[Acuerdos de nivel del servicio desconocidos]
[Solicitudes atendidas]

Solicitudes relativas relevantes

[Solicitudes relevantes]100
[[Solicitudes relevantes] + [Solicitudes irrelevantes]]

Solicitudes relativas irrelevantes

[Solicitudes irrelevantes]100
[[Solicitudes relevantes] + [Solicitudes irrelevantes]]

Tasa de solicitudes relevantes

[Solicitudes relevantes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de solicitudes irrelevantes

[Solicitudes irrelevantes]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de solicitud relevante

[Tiempos de solicitudes relevantes]
[Solicitudes relevantes]

Tiempo promedio de solicitud irrelevante

[Tiempos de solicitudes irrelevantes
[Solicitudes irrelevantes]

Tiempo relativo de solicitud relevante

[Tiempo de solicitud relevante]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de solicitud irrelevante

[Tiempos de solicitud irrelevante]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Solicitudes atendidas

[Solicitudes atendidas]100
[[Solicitudes atendidas] + [Solicitudes desatendidas]]

Solicitudes desatendidas

[Solicitudes desatendidas]100
[[Solicitudes atendidas]+[Solicitudes desatendidas]]

Tasa de solicitudes atendidas

[Solicitudes atendidas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de solicitudes desatendidas

[Solicitudes desatendidas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de atencion para solicitud

[Tiempos de atencién para solicitudes]
[Solicitudes atendidas]

Tiempo relativo de atencién para solicitud

[Tiempo de atencidn para solicitud]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de atencion para solicitud

[Atencidn ejecutada para solicitud]100
[Atencion programada para solicitud]

Retardo relativo de ejecucion para atencién de la solicitud

[Tiempo de retardo de ejecucion para atencién de la solicitud]100

[Tiempo de ejecucion programada para atencion de la solicitud]

Solicitudes documentadas

[Solicitudes documentadas]100
[[Solicitudes documentadas] + [Solicitudes indocumentadas]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Solicitudes indocumentadas

[Solicitudes indocumentadas]100
[[Solicitudes documentadas] + [Solicitudes indocumentadas]]

Tasa de solicitudes documentadas

[Solicitudes documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de solicitudes indocumentadas

[Solicitudes indocumentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para solicitud

[Tiempos de documentaciones para solicitudes]
[Solicitudes documentadas]

Tiempo relativo de documentacion para solicitud

[Tiempo de documentacioén para solicitud]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para solicitud

[Atencidn ejecutada para solicitud]100
[Atencion programada para solicitud]

Retardo relativo de ejecucién para documentacion
de la solicitud

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de la solicitud]100

[Tiempo de ejecucion programada para documentacién de la solicitud]
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Funcion de escritorio del servicio

La cuantificacion de los indicadores para la funcion de escritorio del servicio, se resume en la
matriz siguiente:

Cuadro 58. Cuantificacion de los indicadores para la funcion de escritorio del servicio

INDICADOR CUANTIFICACION

Usuarios atendidos Obtencion directa
Usuarios desatendidos Obtencion directa
Retardo de ejecucion para atencion de solicitud del servicio Obtencion directa
Mensajes de queja Obtencion directa
Mensajes de solicitud Obtencion directa
Satisfacciones totales de usuario Obtencion directa
Satisfacciones parciales de usuario Obtencion directa
Satisfacciones nulas de usuario Obtencion directa
Retroalimentaciones de usuario Obtencion directa
Operarios rotados Obtencion directa
Operarios no rotados Obtencion directa
Operarios desertados Obtencion directa
Operarios no desertados Obtencion directa

[Usuarios atendidos]100
[[Usuarios atendidos] + [Usuarios desatendidos]]

Usuarios relativos atendidos

[Usuarios desatendidos]100
[[Usuarios atendidos] + [Usuarios desatendidos]]

Usuarios relativos desatendidos

[Usuarios atendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de usuarios atendidos

[Usuarios desatendidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de usuarios desatendidos

[Solicitudes de servicio]
Usuarios

Solicitudes promedio de servicio

[Tiempos de atencidn para solicitudes del servicio]
[Solicitudes de servicio]

Tiempo promedio de atencion para solicitud del servicio

[Tiempo de atencién para solicitud del servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de atencion para solicitud del servicio

[Atencidn ejecutada para solicitud del servicio]100
[Atencion programada para solicitud del servicio]

Ejecucion de atencion para solicitud del servicio

Retardo relativo de ejecucion para atencién de solicitud [Tiempo de retardo de ejecucion para atencion de solicitud del servicio]100
del servicio [Tiempo de ejecucién programada para atencion de solicitud del servicio]

[Mensajes de queja]100
[[Mensajes de queja] + [Mensajes de solicitud]

Mensajes relativos de queja

[Mensajes de solicitud]100
[[Mensajes de queja] + [Mensajes de solicitud]

Mensajes relativos de solicitud

[Satisfacciones totales de usuario]100
[Solicitudes de servicio]

Satisfacciones relativas totales de usuario

[Satisfacciones parciales de usuario]100
[Solicitudes de servicio]

Satisfacciones relativas parciales de usuario

[Satisfacciones nulas de usuario]100
[Solicitudes de servicio]

Satisfacciones relativas nulas de usuario
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CUANTIFICACION

Retroalimentaciones relativas de usuario

[Retroalimentaciones de usuario]100
[Solicitudes de servicio]

Operarios relativos rotados

[Operarios rotados]100
[[Operarios rotados] + [Operarios no rotados]]

Operarios relativos no rotados

[Operarios no rotados]100
[[Operarios rotados] + [Operarios no rotados]]

Operarios relativos desertados

[Operarios desertados]100

[[Operarios desertados] + [Operarios no desertados]]

Operarios relativos no desertados

[Operarios no desertados]100

[[Operarios desertados] + [Operarios no desertados]]

Costo relativo de tramite para solicitud del servicio

[Costo de tramite para solicitud del servicio]100

[Costo de implementacion del escritorio de servicio]
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Funcion de gestion de la aplicacion

La cuantificacion de los indicadores para la funcidén de gestion de la aplicacion, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 59. Cuantificacion de los indicadores para la funcion de gestidon de la aplicacion

INDICADOR

CUANTIFICACION

Usuarios de aplicacion activa

Obtencion directa

Tiempo de desarrollo para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para desarrollo de aplicacion

Obtencion directa

Aplicaciones no desarrolladas

Obtencion directa

Tiempo de compra para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para compra de aplicacion

Obtencion directa

Aplicaciones instaladas

Obtencion directa

Tiempo de instalacion para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para instalacion de aplicacion

Obtencion directa

Aplicaciones no instaladas

Obtencion directa

Aplicaciones disponibles

Obtencion directa

Aplicaciones activas

Obtencion directa

Aplicaciones inactivas

Obtencion directa

Aplicaciones desinstaladas

Obtencion directa

Tiempo de desinstalacion para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucién para desinstalacion para aplicacién

Obtencion directa

Aplicaciones actualizadas

Obtencion directa

Tiempo de actualizacién para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para actualizacion de aplicacion

Obtencion directa

Aplicaciones desactualizadas

Obtencion directa

Aplicaciones licenciadas

Obtencion directa

Aplicaciones no licenciadas

Obtencion directa

Aplicaciones documentadas

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para aplicacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion de aplicacion

Obtencion directa

Aplicaciones indocumentadas

Obtencion directa

Aplicaciones relativas desarrolladas

[Aplicaciones desarrolladas]100
[[Aplicaciones desarrolladas] + [Aplicaciones no desarrolladas]]

Tasa de aplicaciones desarrolladas

[Aplicaciones desarrolladas]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de desarrollo para aplicacién

[Tiempos de desarrollos para aplicaciones]
[Aplicaciones desarrolladas]

Tiempo relativo de desarrollo para aplicaciéon

[Tiempo de desarrollo para aplicacién]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucién de desarrollo para aplicaciéon

[Desarrollo ejecutado para aplicacién]100
[Desarrollo programado para aplicacién]

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucion para desarrollo de la aplicacién]100

[Tiempo de ejecucién programada para desarrollo de la aplicacion]

Aplicaciones relativas no desarrolladas

[Aplicaciones no desarrolladas]100
[[Aplicaciones desarrolladas] + [Aplicaciones no desarrolladas]]
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CUANTIFICACION

Tasa de aplicaciones no desarrolladas

[Aplicaciones no desarrolladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Aplicaciones relativas compradas

[Aplicaciones compradas]100
[[Aplicaciones compradas] + [Aplicaciones no compradas]]

Tasa de aplicaciones compradas

[Aplicaciones compradas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de compra para aplicacion

[Tiempos de compras para aplicaciones]
[Aplicaciones compradas]

Tiempo relativo de compra para aplicacion

[Tiempo de compra para aplicacion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de compra para aplicacion

[Compra ejecutada para aplicacion]100
[Compra programada para aplicacion]

Retardo relativo de ejecucion para compra de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucién para compra de la aplicacién]100

[Tiempo de ejecucidn programada para compra de la aplicacion]

Aplicaciones relativas no compradas

[Aplicaciones no compradas]100
[[Aplicaciones compradas] + [Aplicaciones no compradas]]

Tasa de aplicaciones no compradas

[Aplicaciones no compradas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Aplicaciones relativas instaladas

[Aplicaciones instaladas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Tasa de aplicaciones instaladas

[Aplicaciones instaladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de instalacion para aplicacion

[Tiempos de instalaciones para aplicaciones]
[Aplicaciones instaladas]

Tiempo relativo de instalacion para aplicacion

[Tiempo de instalacidon para aplicacién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de instalacion para aplicacion

[Instalacién ejecutada para aplicacién]100
[Instalacion programada para aplicacion]

Retardo relativo de ejecucion para instalacion de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucién para instalacion de la aplicacién]100
[Tiempo de ejecucién programada para instalacién de la aplicacién]

Aplicaciones relativas no instaladas

[Aplicaciones no instaladas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Aplicaciones relativas disponibles

[Aplicaciones disponibles]100
[[Aplicaciones disponibles] + [Aplicaciones indisponibles]

Aplicaciones relativas activas

[Aplicaciones activas]100
[[Aplicaciones activas] + [Aplicaciones inactivas]]

Aplicaciones relativas inactivas

[Aplicaciones inactivas]100
[[Aplicaciones activas] + [Aplicaciones inactivas]]

Aplicaciones relativas desinstaladas

[Aplicaciones desinstaladas]100
[Aplicaciones instaladas]

Tasa de aplicaciones desinstaladas

[Aplicaciones desinstaladas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de desinstalacion para aplicacion

[Tiempos de desinstalaciones para aplicaciones]
[Aplicaciones instaladas]

Tiempo relativo de desinstalacion para aplicacion

[Tiempo de desinstalacién para aplicacién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de desinstalacion de aplicacion

[Desinstalacion ejecutada para aplicacion]100
[Desinstalacion programada para aplicacion]

Retardo relativo de ejecucion para desinstalacion
de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucion para desinstalacién de la aplicacién]100
[Tiempo de ejecucién programada para desinstalacion de la aplicacion]
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CUANTIFICACION

Aplicaciones relativas actualizadas

[Aplicaciones actualizadas]100
[[Aplicaciones actualizadas] + [Aplicaciones desactualizadas]]

Tasa de aplicaciones actualizadas

[Aplicaciones actualizadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de actualizacion para aplicacion

[Tiempos de actualizaciones para aplicaciones]
[Aplicaciones actualizadas]

Tiempo relativo de actualizacion para aplicacion

[Tiempo de actualizacién para aplicacion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de actualizacion para aplicacion

[Actualizacién ejecutada para aplicacién]100
[Actualizacion programada para aplicacion]

Retardo relativo de ejecucion para actualizacion de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucion para actualizacién de la aplicacion]100
[Tiempo de ejecucién programada para actualizacién de la aplicacién]

Aplicaciones relativas desactualizadas

[Aplicaciones desactualizadas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Aplicaciones relativas licenciadas

[Aplicaciones licenciadas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Aplicaciones relativas no licenciadas

[Aplicaciones no licenciadas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Aplicaciones relativas documentadas

[Aplicaciones documentadas]100
[[Aplicaciones instaladas] + [Aplicaciones no instaladas]]

Tasa de aplicaciones documentadas

[Aplicaciones documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para aplicacion

[Tiempos de documentaciones para aplicaciones]
[Aplicaciones documentadas]

Tiempo relativo de documentacion para aplicacion

[Tiempo de documentacién para aplicacion]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para aplicacion

[Documentacidn ejecutada para aplicacién]100
[Documentacién programada para aplicacion]

Retardo relativo de ejecucién para documentacion
de la aplicacion

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de la aplicacién]100

[Tiempo de ejecucién programada para documentacion de la aplicacién]

Aplicaciones relativas indocumentadas

[Aplicaciones indocumentadas]100

[[Aplicaciones documentadas] + [Aplicaciones indocumentadas]]
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Funcion de gestion de las operaciones de Ti

La cuantificacién de los indicadores para la funcion de gestion de las operaciones de TI, se

resume en la matriz siguiente:

Cuadro 60. Cuantificacion de los indicadores para funcién de gestion de las operaciones de Tl

INDICADOR

CUANTIFICACION

Operaciones supervisadas

Obtencion directa

Operaciones insupervisadas

Obtencion directa

Operaciones controladas

Obtencion directa

Operaciones incontroladas

Obtencion directa

Implementaciones exitosas de instalaciones

Obtencion directa

Tiempo de implementaci6n exitosa para instalacion

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para implementacion exitosa
de instalacion

Obtencion directa

Implementaciones fallidas de instalaciones

Obtencion directa

Dispositivos en funcionamiento

Obtencion directa

Tiempo de funcionamiento para dispositivo

Obtencion directa

Dispositivos fallidos

Obtencion directa

Operaciones de respaldo ejecutadas

Obtencion directa

Tiempo de operacion de respaldo ejecutada

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para operacion de respaldo

Obtencion directa

Operaciones de respaldo no ejecutadas

Obtencion directa

Operaciones de restauracion ejecutadas

Obtencion directa

Tiempo de operacion de restauracion ejecutada

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para operacion de restauracion

Obtencion directa

Operaciones de restauracion no ejecutadas

Obtencion directa

Operaciones relativas supervisadas

[Operaciones supervisadas]100
[[Operaciones supervisadas] + [Operaciones insupervisadas]]

Operaciones relativas insupervisadas

[Operaciones insupervisadas]100
[[Operaciones supervisadas] + [Operaciones insupervisadas]]

Operaciones relativas controladas

[Operaciones controladas]100
[[Operaciones controladas] + [Operaciones incontroladas]]

Operaciones relativas incontroladas

[Operaciones incontroladas]100
[[Operaciones controladas] + [Operaciones incontroladas]]

Implementaciones relativas exitosas de instalaciones

[Implementaciones exitosas de instalaciones]100

[[Implementaciones exitosas de instalaciones] + [Implementaciones fallidas de instalaciones]]

Tasa de implementaciones exitosas para instalaciones

[Implementaciones exitosas de instalaciones]
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Tiempo promedio de implementaci6n exitosa
para instalacion

[Tiempos de implementaciones exitosas para instalaciones]
[Implementaciones exitosas de instalaciones]

Tiempo relativo de implementacién exitosa
para instalacion

[Tiempo de implementacidn exitosa de instalacion]100
[Tiempo de evaluacién del indicador]

Ejecucion de implementacion exitosa para instalacion

[Implementacién ejecutada exitosa de instalacion]100
[Implementacién programada exitosa de instalacion]

Retardo relativo de ejecucion para implementacion
exitosa de instalacion

[Tiempo de retardo de ejecucion para implementacion exitosa de instalacién]100
[Tiempo de ejecucién programada para implementacion exitosa de instalacion]

Implementaciones relativas fallidas de instalaciones

[Implementaciones fallidas de instalaciones]100

[[Implementaciones exitosas de instalaciones] + [Implementaciones fallidas de instalaciones]]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Dispositivos relativos en funcionamiento

[Dispositivos en funcionamiento]100
[[Dispositivos en funcionamiento] + [Dispositivos fallidos]]

Tiempo relativo de funcionamiento de dispositivo

[Tiempo de funcionamiento de dispositivo]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Dispositivos relativos fallidos

[Dispositivos fallidos]100
[[Dispositivos en funcionamiento] + [Dispositivos fallidos]]

Tasa de dispositivos fallidos

[Dispositivos fallidos]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Operaciones relativas de respaldo ejecutadas

[Operaciones de respaldo ejecutadas]100
[[Operaciones de respaldo ejecutadas] + [Operaciones de respaldo no ejecutadas]]

Tasa de operaciones de respaldo ejecutadas

[Operaciones de respaldo ejecutadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de operacion de respaldo ejecutada

[Tiempos de operaciones de respaldo ejecutadas]
[Operaciones de respaldo ejecutadas]

Tiempo relativo de operacion de respaldo ejecutada

[Tiempo de operacion de respaldo ejecutada]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de operacion para respaldo

[Operacién ejecutada de respaldo]100
[Operacion programada de respaldo]

Retardo relativo de ejecucion para operacion
de respaldo

[Tiempo de retardo de ejecucion para operacién de respaldo]100
[Tiempo de ejecucion programada para operacion de respaldo]

Operaciones relativas de respaldo no ejecutadas

[Operaciones de respaldo no ejecutadas]100
[[Operaciones de respaldo ejecutadas] + [Operaciones de respaldo no ejecutadas]]

Tasa de operaciones de respaldo no ejecutadas

[Operaciones de respaldo no ejecutadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Operaciones relativas de restauracion ejecutadas

[Operaciones de restauracion ejecutadas]100

[[Operaciones de restauracion ejecutadas] + [Operaciones de restauracion no ejecutadas]]

Tasa de operaciones de restauracion ejecutadas

[Operaciones de restauracion ejecutadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de operacion
de restauracion ejecutada

[Tiempos de operaciones de restauracién ejecutadas]
[Operaciones de restauracion ejecutadas]

Tiempo relativo de operacion de restauracion ejecutada

[Tiempo de operacién de restauracién ejecutada]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de operacion de restauracion

[Operacion ejecutada de restauracion]100
[Operacioén programada de restauracion]

Retardo relativo de ejecucion para operacion
de restauracion

[Tiempo de retardo de ejecucién para operacién de restauracion]100
[Tiempo de ejecucion programada para operacion de restauracion]

Operaciones relativas de restauracion no ejecutadas

[Operaciones de restauracion no ejecutadas]100

[[Operaciones de restauracion ejecutadas] + [Operaciones de restauracion no ejecutadas]]

Tasa de operaciones de restauracion no ejecutadas

[Operaciones de restauracidén no ejecutadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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Funcion de gestion técnica

La cuantificacion de los indicadores para la funcion de gestion técnica, se resume en la matriz

siguiente:

Cuadro 61. Cuantificacion de los indicadores para la funcion de gestidon técnica

INDICADOR

CUANTIFICACION

Empleados de soporte de planta

Obtencion directa

Empleados de soporte subcontratados

Obtencion directa

Subcontrataciones de soporte

Obtencion directa

Empleados de soporte activos

Obtencion directa

Empleados de soporte inactivos

Obtencion directa

Solicitudes de soporte

Obtencion directa

Tiempo de operacion para soporte

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para operacion de soporte

Obtencion directa

Herramientas documentadas

Obtencion directa

Tiempo de documentacion para herramienta

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacién de herramienta

Obtencion directa

Herramientas indocumentadas

Obtencion directa

Procesos técnicos documentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion del proceso

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion del proceso

Obtencion directa

Procesos técnicos indocumentados

Obtencion directa

Procedimientos técnicos documentados

Obtencion directa

Tiempo de documentacion del procedimiento

Obtencion directa

Retardo de ejecucion para documentacion del procedimiento

Obtencion directa

Procedimientos técnicos indocumentados

Obtencion directa

Costo de tramite para solicitud de soporte

Obtencion directa

Empleados relativos de soporte de planta

[Empleados de soporte de planta]100
[[Empleados de soporte de planta] + [Empleados de soporte subcontratados]]

Empleados relativos de soporte subcontratados

[Empleados de soporte subcontratados]100
[[Empleados de soporte de planta] + [Empleados de soporte subcontratados]]

Tasa de subcontrataciones para soporte

[Subcontrataciones de soporte]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Empleados relativos de soporte activos

[Empleados de soporte activos]100

[[Empleados de soporte activos] + [Empleados de soporte inactivos]]

Empleados relativos de soporte inactivos

[Empleados de soporte inactivos]100

[[Empleados de soporte activos] + [Empleados de soporte inactivos]]

Tasa de solicitudes de soporte

[Solicitudes de soporte]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de operacion para soporte

[Tiempos de operaciones para soporte]
[Solicitudes de soporte]

Tiempo relativo de operacion para soporte

[Tiempo de operacion para soporte]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de operacion para soporte

[Operacién ejecutada de soporte]100
[Operacion programada de soporte]

Retardo relativo de ejecucion para operacion de soporte

[Tiempo de retardo de ejecucién para operacion de soporte]100
[Tiempo de ejecucion programada para operacion de soporte]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Herramientas relativas documentadas

[Herramientas documentadas]100
[[Herramientas documentadas] + [Herramientas indocumentadas]]

Tasa de herramientas documentadas

[Herramientas documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion de herramienta

[Tiempos de documentaciones de herramientas]
[Herramientas documentadas]

Tiempo relativo de documentacion de herramienta

[Tiempo de documentacién de herramienta]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion de herramienta

[Documentacion ejecutada de herramienta]100
[Documentacion programada de herramienta]

Retardo relativo de ejecucion para documentacién
de herramienta

[Tiempo de retardo de ejecucidn para documentacién de herramienta]100
[Tiempo de ejecucién programada para documentacién de herramienta]

Herramientas relativas indocumentadas

[Herramientas indocumentadas]100
[[Herramientas documentas] + [Herramientas indocumentadas]]

Procesos relativos técnicos documentados

[Procesos técnicos documentados]100
[[Procesos técnicos documentados] + [Procesos técnicos indocumentados]]

Tasa de procesos técnicos documentados

[Procesos técnicos documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion del proceso técnico

[Tiempos de documentaciones de procesos técnicos]
[Procesos técnicos documentadas]

Tiempo relativo de documentacion del proceso técnico

[Tiempo de documentacion del proceso técnico]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion del proceso técnico

[Documentacidn ejecutada del proceso técnico]100
[Documentacion programada del proceso técnico]

Retardo relativo de ejecucion para documentacién
del proceso técnico

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacién del proceso técnico]100

[Tiempo de ejecucién programada para documentacidn del proceso técnico]

Procesos relativos técnicos indocumentados

[Procesos técnicos indocumentados]100
[[Procesos técnicos documentados] + [Procesos técnicos indocumentados]]

Procedimientos relativos técnicos documentados

[Procedimientos técnicos documentados]100

[[Procedimientos técnicos documentados] + [Procedimientos técnicos indocumentados]]

Tasa de procedimientos técnicos documentados

[Procedimientos técnicos documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion
del procedimiento técnico

[Tiempos de documentaciones de procedimientos técnicos]
[Procedimientos técnicos documentadas]

Tiempo relativo de documentacion del procedimiento técnico

[Tiempo de documentacién del procedimiento técnico]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion del procedimiento técnico

[Documentacion ejecutada del procedimiento técnico]100
[Documentacion programada del procedimiento técnico]

Retardo relativo de ejecucion para documentacién

del procedimiento técnico

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion del procedimiento técnico]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion del procedimiento técnico]

Procedimientos relativos técnicos indocumentados

[Procedimientos técnicos indocumentados]100
[[Procedimientos técnicos documentados] + [Procedimientos técnicos indocumentados]]

Costo relativo de tramite para solicitud de soporte

[Costo de tramite para solicitud de soporte]100

[Costo de implementacion del escritorio de servicio]
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Fase de mejora continua en ITIL

Proceso de enfoque de la mejora continua al servicio

La cuantificacién de los indicadores para el proceso de enfoque de la mejora continua al
servicio, se resume en la matriz siguiente:

Cuadro 62. Cuantificacién de los indicadores para el proceso de enfoque de la mejora continua
al servicio

INDICADOR CUANTIFICACION

Tiempo de actividad proactiva Obtencion directa

Tiempo de actividad reactiva Obtencion directa

Quejas aceptadas Obtencion directa

Tiempo de aceptacion de queja Obtencion directa

Quejas rechazadas Obtencion directa

Tiempo de rechazo de queja Obtencion directa
Encuestas respondidas Obtencion directa

Tiempo de respuesta de encuesta Obtencion directa
Retardo de ejecucion para responder encuesta Obtencion directa
Encuestas no respondidas Obtencion directa

Servicios evaluados Obtencion directa

Tiempo de evaluacion de servicio Obtencion directa
Retardo de ejecucion para evaluacion del servicio Obtencion directa
Evaluaciones de servicio documentadas Obtencion directa
Tiempo de documentacién para evaluacion del servicio Obtencion directa

Retardo de ejecucion

il oo - ncion dir
para documentacion de evaluacion del servicio Obtencién directa

Evaluaciones de servicio indocumentadas Obtencion directa
Servicios no evaluados Obtencion directa

Problemas en evaluacion solucionados Obtencion directa
Problemas en evaluacion no solucionados Obtencion directa
Soluciones encontradas por unidad estratégica de negocio Obtencion directa
Tiempo de descubrimiento para solucién Obtencion directa

Tiempo de implementacién para solucién Obtencion directa

Retardo de ejecucion para implementacion de solucion Obtencion directa

[Métricas activas]100
[[Métricas activas] + [Métricas inactivas]]
[Métricas inactivas]100
[[Métricas activas]+[Métricas inactivas]]
[Métricas actualizadas]100
[Métricas creadas]

[Métricas eliminadas]100
[Métricas creadas]

[Métricas creadas]

[Tiempo de evaluacién del indicador]

Meétricas relativas activas

Métricas relativas inactivas

Meétricas relativas actualizadas

Meétricas relativas eliminadas

Tasa de métricas creadas
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Procesos relativos de mejora supervisados

[Procesos de mejora supervisados]100
[Procesos de mejora activos]

Procesos relativos de mejora actualizados

[Procesos de mejora actualizados]100
[Procesos de mejora activos]

Procesos relativos de mejora eliminados

[Procesos de mejora eliminados]100
[Procesos de mejora creados]

Actividades relativas proactivas

[Actividades proactivas]100
[[Actividades proactivas] + [Actividades reactivas]]

Actividades relativas reactivas

[Actividades reactivas]100
[[Actividades proactivas] + [Actividades reactivas]]

Tasa de actividades proactivas

[Actividades proactivas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tasa de actividades reactivas

[Actividades reactivas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de actividad proactiva

[Tiempos de actividades proactivas]
[Actividades proactivas]

Tiempo promedio de actividad reactiva

[Tiempos de actividades reactivas]
[Actividades reactivas]

Tiempo relativo de actividad proactiva

[Tiempo de actividad proactiva]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo relativo de actividad reactiva

[Tiempo de actividad reactiva]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Sugerencias relativas relevantes por unidad estratégica

[Sugerencias relevantes]100

de negocio [[Sugerencias relevantes] + [Sugerencias irrelevantes]]
Sugerencias relativas irrelevantes por unidad estratégica [Sugerencias irrelevantes]100
de negocio [[Sugerencias relevantes] + [Sugerencias irrelevantes]]

Sugerencias promedio

[[Sugerencias relevantes] + [Sugerencias irrelevantes]]
Problemas

Tasa de sugerencias

[[Sugerencias relevantes] + [Sugerencias irrelevantes]]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Quejas relativas aceptadas

[Quejas aceptadas]100
[[Quejas aceptadas] + [Quejas rechazadas]]

Tasa de quejas aceptadas

[Quejas aceptadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de aceptacion de queja

[Tiempos de aceptaciones de quejas]
[Quejas aceptadas]

Tiempo relativo de aceptacion de queja

[Tiempo de aceptacién de queja]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Quejas relativas rechazadas

[Quejas rechazadas]100
[[Quejas aceptadas] + [Quejas rechazadas]]

Tasa de quejas rechazadas

[Quejas rechazadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de rechazo de queja

[Tiempos de rechazos de quejas]
[Quejas rechazadas]

Tiempo relativo de rechazo de queja

[Tiempo de rechazo de queja]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Encuestas relativas respondidas

[Encuestas respondidas]100

[[Encuestas respondidas] + [Encuestas no respondidas]]

Tasa de encuestas respondidas

[Encuestas respondidas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tiempo promedio de respuesta de encuesta

[Tiempos de respuestas de encuestas]
[Encuestas respondidas]

Tiempo relativo de respuesta de encuesta

Tiempo de respuesta de encuesta]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de respuesta de encuesta

[Respuesta ejecutada de encuesta]100
[Respuesta programada de encuesta]

Retardo relativo de ejecucion para responder encuesta

[Tiempo de retardo de ejecucion para responder encuesta]100
[Tiempo de ejecucion programada para responder encuesta]

Encuestas relativas no respondidas

[Encuestas no respondidas]100
[[Encuestas respondidas] + [Encuestas no respondidas]]

Tasa de encuestas no respondidas

[Encuestas no respondidas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Servicios relativos evaluados

[Servicios evaluados]100
[[Servicios evaluados] + [Servicios no evaluados]]

Tasa de servicios evaluados

[Servicios evaluados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de evaluacion del servicio

[Tiempos de evaluaciones de los servicios]
[Servicios evaluados]

Tiempo relativo de evaluacion del servicio

[Tiempo de evaluacién del servicio]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de evaluacion del servicio

[Evaluacion ejecutada del servicio]100
[Evaluacion programada del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para evaluacién del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucién para evaluacién del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para evaluacion del servicio]

Evaluaciones relativas de servicio documentadas

[Evaluaciones de servicio documentadas]100
[[Evaluaciones de servicio documentadas]+[Evaluaciones de servicio indocumentadas]]

Evaluaciones promedio de servicio documentadas

[Evaluaciones de servicio documentadas]
Servicios

Tasa de evaluaciones de servicio documentadas

[Evaluaciones de servicio documentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de documentacion para evaluaciéon

[Tiempos de documentaciones para evaluaciones del servicio]

del servicio [Evaluaciones de servicio documentadas]
Tiempo relativo de documentacion para evaluacién [Tiempo de documentacidn para evaluacion del servicio]100
del servicio [Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de documentacion para evaluacion del servicio

[Documentacion ejecutada para evaluacion del servicio]100
[Documentacion planeada para evaluacion del servicio]

Retardo relativo de ejecucion para documentacién
de evaluacion del servicio

[Tiempo de retardo de ejecucion para documentacion de evaluacion del servicio]100
[Tiempo de ejecucion programada para documentacion de evaluacion del servicio]

Evaluaciones relativas de servicio indocumentadas

[Evaluaciones de servicio indocumentadas]100
[[Evaluaciones de servicio documentadas]+[Evaluaciones de servicio indocumentadas]]

Evaluaciones promedio de servicio indocumentadas

[Evaluaciones de servicio indocumentadas]
Servicios

Tasa de evaluaciones de servicio indocumentadas

[Evaluaciones de servicio indocumentadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Servicios relativos no evaluados

[Servicios no evaluados]100
[[Servicios evaluados] + [Servicios no evaluados]]

Tasa de servicios no evaluados

[Servicios evaluados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Problemas relativos en evaluacion solucionados

[Problemas en prueba solucionados]100
[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en evaluacion solucionados

[Problemas en evaluaciones solucionados]
[Evaluaciones con problemas]
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INDICADOR

CUANTIFICACION

Tasa de problemas en evaluacion solucionados

[Problemas en evaluaciones solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Problemas relativos en evaluacioén no solucionados

[Problemas en prueba no solucionados]100
[[Problemas en prueba solucionados] + [Problemas en prueba no solucionados]]

Problemas promedio en evaluacién no solucionados

[Problemas en evaluaciones no solucionados]
[Evaluaciones con problemas]

Tasa de problemas en evaluacion no solucionados

[Problemas en evaluaciones no solucionados]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Soluciones promedio encontradas para problemas

[Soluciones encontradas]
Problemas

Soluciones promedio encontradas por sugerencias

[Soluciones encontradas]
Sugerencias

Tasa de soluciones encontradas

[Soluciones encontradas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de descubrimiento para solucién

[Tiempos de descubrimiento para soluciones]
[Soluciones encontradas]

Tiempo relativo de descubrimiento para solucion

[Tiempo de descubrimiento para solucién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Soluciones relativas implementadas

[Soluciones implementadas]100
[Soluciones encontradas]

Tasa de soluciones implementadas

[Soluciones implementadas]
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Tiempo promedio de implementacion para solucion

[Tiempos de implementacion para soluciones]
[Soluciones encontradas]

Tiempo relativo de implementacién para solucion

[Tiempo de implementacidn para solucién]100
[Tiempo de evaluacion del indicador]

Ejecucion de implementacion para solucion

[Implementacion ejecutada para solucién]100
[Implementacion programada para solucion]

Retardo relativo de ejecucion para implementacién
de la solucién

[Tiempo de retardo de ejecucion para implementacién de la solucion]100

[Tiempo de ejecucién programada para implementacion de la solucién]
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Anexo C. Unidades y significado de los indicadores para gestion

Fase de estrategia en ITIL

Proceso de gestion de la demanda

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestién de la demanda, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 63. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestidon de lademanda

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Accesos al servicio accesos )Accesos de los usuarios al servicio
Accesos al servicio por horario accesos IAccesos de los usuarios al servicio por horario
Usuarios por horario usuarios Usuarios existentes por horario
. . . Usuarios existentes antes de crear a los usuarios
Usuarios anteriores usuarios
nhuevos
Usuarios nuevos usuarios Usuarios recién creados
Usuarios retirados usuarios Usuarios que cesaron su existencia
. e s - Tiempo de terminacién de la utilizacién para el
Tiempo de utilizacién para servicio horas Po de te cion de aclon p
servicio
Planes de demanda desarrollados planes Planes de demanda terminados de desarrollar
Planes de demanda no desarrollados planes Planes de demanda por desarrollar
. . ITiempo de terminacion del desarrollo para el plan|
Tiempo de desarrollo para plan de demanda dias P paraelp
de la demanda
. i . Retardo de terminacion del desarrollo para el plan
Retardo de ejecucion para desarrollo del plan de demanda dias P pa
de la demanda
Planes de demanda revisados planes Planes de demanda terminados de revisar
Planes de demanda no revisados planes Planes de demanda por revisar
. . ITiempo de terminacién de la revision para el plan
Tiempo de revisién para plan de demanda dias empo de aclo arevision paraefpla
de la demanda
. " . . Retardo de terminacion de la revision para el plan
Retardo de ejecucién para revision del plan de demanda dias ¢ € sionp P
de la demanda
. ‘e . ITiempo de terminacion de la documentacion para
Tiempo de documentacion para plan de demanda dias P y N € fa documentacion p
el plan de la demanda
. " " . Retardo de terminacion de la documentacion para
Retardo de ejecucién para documentacion del plan de demanda dias ¢la documentacion p
el plan de la demanda
Accesos promedio al servicio accesos/usuario |Accesos de cada usuario al servicio
. IAccesos de los usuarios al servicio en el tiempo|
Tasa de accesos al servicio accesos/hora - - P
de evaluacién del indicador
. . . Participacion de los usuarios retirad n |
Usuarios relativos retirados % a c_pac on de los usuarios retirados, en fos
usuarios creados
Tasa de usuarios usuarios/dia _|Usuarios en el tiempo de evaluacion del indicador]
. ... |Usuarios nuevos en el tiempo de evaluacion del
Tasa de usuarios nuevos usuarios/dia | . P
indicador
. . .. |Usuarios retirados en el tiempo de evaluacion del
Tasa de usuarios retirados usuarios/dia |, . P clon de
indicador
. . e s - , iempo de utilizacion del servicio por cada
Tiempo promedio de utilizacion del servicio seguin accesos horas/acceso ’.a[ccego ac el serviclo por ¢
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo promedio de utilizacion del servicio segun usuarios

horas/usuario

Tiempo de utilizacion del servicio por cadal
usuario

Tiempo relativo de utilizacion del servicio

%

Participacion del tiempo de utilizacion del
servicio, en el tiempo de evaluacion del indicador|

Planes relativos de demanda desarrollados

%

Participacion de los planes de demanda
desarrollados, en los planes propuestos

Planes relativos de demanda no desarrollados

%

Participacion de los planes de demanda por
desarrollar, en los planes de desarrollo
propuestos

Planes de demanda desarrollados en el tiempo de

Tasa de planes de demanda desarrollados planes/dia y -
evaluacion del indicador
Tiempo promedio de desarrollo para plan de demanda dias/plan Zf:a%%ade desarrolio por cada plan de la
Tiempo relativo de desarrollo para plan de demanda % Participacion del tlempo de desarrollo para plan
de la demanda, en el tiempo
Ejecucion de desarrollo para plan de demanda % Participacién del progreso del desarrollo para
plan de la demanda, en el desarrollo programado
Participacion del retardo de terminacién para
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan de demanda % desarrollo del plan de la demanda, en el tiempo
de ejecucion programada
Planes relativos de demanda revisados % Par_tlclpacwn de los planes d ¢ la_demanda
revisados, en los planes de revision propuestos
Planes relativos de demanda no revisados % Par_tlmpacwn de los planes d ?,Ia demanda por
revisar, en los planes de revision propuestos
. . Planes de la demanda revisados en el tiempo de
Tasa de planes de demanda revisados planes/dia . .
evaluacion del indicador
Tiempo promedio de revision para plan de demanda dias/plan  [Tiempo de revisién por cada plan de la demanda|
Tiempo relativo de revision para plan de demanda % Participacion del tu?mpo de revision para plan de
la demanda, en el tiempo
Ejecucion de revision para plan de demanda % Participacion del progreso c!e. !a revision para‘
plan de la demanda, en la revision programada
Participacion del retardo de terminacion para
Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de demanda % revision del plan de la demanda, en el tiempo de
ejecucion programada
Participacion de los planes de la demanda
Planes relativos de demanda documentados % documentados, en los planes de documentacion
propuestos
Participacion de los planes de la demanda
Planes relativos de demanda indocumentados % indocumentados, en los planes de
documentacion propuestos
Tasa de planes de demanda documentados planes/dia F_'Ianes de la der.r!anda .do::umentados en el
tiempo de evaluacion del indicador
Tiempo promedio de documentacion para plan de demanda dias/plan Tiempo de documentacion por cada plan de la

demanda

Tiempo relativo de documentacion para plan de demanda

%

Participacion del tiempo de documentacién para
plan de la demanda, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Ejecucion de documentacion para plan de demanda

%

Participacion del progreso de la documentacion
para plan de la demanda, en la documentacion
programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del plan de demanda

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion del plan de la demanda, en el

tiempo de ejecucién programada
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Proceso de gestion de la estrategia para servicios de Tl

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la estrategia para

servicios de Tl, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 64. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion de la estrategia

para servicios de Tl

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de ejecucion para directriz dias Tiempo de terminacién de la ejecucion para la directriz
Retardo de ejecucion para directriz dias Retardo de terminacion de la ejecucién para la directriz
Proyectos desarrollados proyectos Proyectos terminados de desarrollar
Proyectos no desarrollados proyectos  Proyectos por desarrollar
Tiempo de desarrollo para proyecto dias [Tiempo de terminacién para desarrollo del proyecto
Retardo de ejecucion para desarrollo del proyecto dias Retardo de terminacion para desarrollo del proyecto
Proyectos no retardados proyectos  Proyectos con terminacién puntual o anterior a la programada
Proyectos retardados proyectos  Proyectos con terminacion posterior a la programada
Proyectos sin sobrecosto proyectos  Proyectos sin costo mayor que el programado
Proyectos con sobrecosto proyectos  Proyectos con sobrecosto mayor que el programado
Procesos actualizados procesos  |Procesos terminados de actualizar
Procesos eliminados procesos  |Procesos terminados d eliminar
Procesos utilizados procesos  [Procesos terminados de utilizar
Alianzas actualizadas alianzas  |Alianzas terminadas de actualizar
Alianzas eliminadas alianzas  |Alianzas terminadas de eliminar
Alianzas utilizadas alianzas  |Alianzas activas

Ejecucion total de directrices

%

Participacion de las directrices ejecutadas totalmente, en las
directrices impartidas

Ejecucion parcial de directrices

%

Participacion de las directrices ejecutadas parcialmente, en las
directrices impartidas

Ejecucion nula de directrices

%

Participacion de las directrices ejecutadas nulamente, en las
directrices impartidas

Tasa de directrices impartidas

directrices/dia

Directrices impartidas en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de ejecucion para directriz

dias/directriz

[Tiempo de ejecucién por cada directriz

Tiempo relativo de ejecucion para directriz

%

Participacion del tiempo de ejecucion de la directriz, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Ejecucion de directriz

%

Participacion del progreso de la ejecucion de la directriz, en la
lejecucion programada

Retardo relativo de ejecucion para directriz

%

Participacion del retardo de ejecucion para la directriz, en el
tiempo de ejecucion programada

Proyectos relativos desarrollados

%

Participacion de los proyectos, en los proyectos propuestos

Proyectos relativos no desarrollados

%

Participacion de los proyectos por desarrollar, en los proyectos
propuestos

Tasa de proyectos desarrollados

proyectos/dia

Proyectos desarrollados en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para proyecto

dias/proyecto

Tiempo de desarrollo por cada proyecto

Tiempo relativo de desarrollo para proyecto

%

Participacion del tiempo de desarrollo para proyecto, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Ejecucion de proyecto

%

Participacion del progreso de la ejecucion del proyecto, en la
lejecucion programada

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del proyecto

%

Participacion del retardo de ejecucion para el desarrollo del
proyecto, en el tiempo de ejecucidon programada

Proyectos relativos no retardados

%

Participacion de los proyectos no retardados, en los proyectos
propuestos

Tasa de proyectos no retardados

proyectos/dia

Proyectos no retardados en el tiempo de evaluacion del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Proyectos relativos retardados

%

Participacion de los proyectos retardados, en los proyectos
propuestos

Tasa de proyectos retardados

proyectos/dia

Proyectos retardados en el tiempo de evaluacién del indicador

Proyectos relativos sin sobrecosto

%

Participacion de los proyectos sin sobrecosto, en los proyectos
propuestos

Tasa de proyectos sin sobrecosto

proyectos/dia

Proyectos sin sobrecosto en el tiempo de evaluacion del indicador

Proyectos relativos con sobrecosto

%

Participacion de los proyectos con sobrecosto, en los proyectos
propuestos

Tasa de proyectos con sobrecosto

proyectos/dia

Proyectos con sobrecosto en el tiempo de evaluacion del
indicador

Procesos relativos actualizados

%

Participacion de los procesos actualizados, en los procesos
creados

Tasa de procesos actualizados

procesos/dia

Procesos actualizados en el tiempo de evaluacion del indicador

Procesos relativos eliminados

%

Participacion de los procesos eliminados, en los procesos
creados

Tasa de procesos eliminados

procesos/dia

Procesos eliminados en el tiempo de evaluacion del indicador

Procesos relativos utilizados

%

Participacion de los procesos utilizados, en los procesos creados

Tasa de procesos utilizados

procesos/dia

Procesos utilizados en el tiempo de evaluacion del indicador |

Alianzas relativas actualizadas

%

Participacion de las alianzas actualizadas, en las alianzas creadas

Tasa de alianzas actualizadas

alianzas/mes

Alianzas actualizadas en el tiempo de evaluacion del indicador

Alianzas relativas eliminadas

%

Participacion de las alianzas eliminadas, en las alianzas creadas

Tasa de alianzas eliminadas

alianzas/mes

Alianzas eliminadas en el tiempo de evaluacion del indicador

Alianzas relativas utilizadas

%

Participacion de las alianzas utilizadas, en las alianzas creadas

Tasa de alianzas utilizadas

alianzas/mes

Alianzas utilizadas en el tiempo de evaluacion del indicador
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Proceso de gestion financiera para servicios de Tl
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion financiera para
servicios de Tl, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 65. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion financiera para
servicios de Tl

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Politicas financieras desarrolladas politicas Politicas financieras terminadas de desarrollar
Tiempo de desarrollo de politica financiera dias Tiempf) de terminacion del desarrollo para politica
financiera
Retardo de ejecucion para desarrollo de politica financiera dias L?:;r;zr:e terminacion del desarrollo para politica
Politicas financieras no desarrolladas politicas Politicas financieras por desarrollar
Politicas financieras revisadas politicas Politicas financieras terminadas de revisar
. - I . . Tiempo de terminacion de la revision para political
Tiempo de revision de politica financiera dias .
financiera
. . - I . . LI?etardo de terminacion de la revision para politica
Retardo de ejecucion para revision de politica financiera dias .
inanciera
Politicas financieras no revisadas politicas Politicas financieras por revisar
Costos supervisados $ Costos supervisados actualmente
Costos insupervisados $ Costos por supervisar
R . . . Retardo de terminacion de la ejecucion
etardo de ejecucion presupuestal dias
resupuestal
Presupuestos supervisados presupuestos  |Presupuestos supervisados actualmente
Presupuestos insupervisados presupuestos  |Presupuestos por supervisar
Tarifa de servicio de la competencia $ Tarifa de servicio cobrada por la competencia
Procesos con sobrecosto procesos Procesos con costo mayor que el programado
Proyectos con sobrecosto proyectos Proyectos con costo mayor que el programado
Beneficio de proceso $ Ganancia del proceso
Proyectos de minimizacién del costo proyectos Proyectos que disminuyen el costo al minimo
Costo de proceso $ Inversion para desarrollar el proceso
Beneficio de proyecto $ |Ganancia del proyecto
Costo de proyecto $ Inversion para desarrollar el proyecto
Bienes comprados bienes Bienes terminados de comprar
Tiempo de compra del bien dias Tiempo de terminacién de la compra del bien
Retardo de ejecucién para compra del bien dias Retardo de terminacion de la compra del bien
Bienes rentados bienes Bienes terminados de rentar
Tiempo de renta del bien dias Tiempo de terminacion de la renta del bien
Retardo de ejecucion para renta del bien dias Retardo de terminacion de la renta del bien
Activos depreciados activos Activos terminados de depreciar
Activos no depreciados activos Activos por depreciar
Servicios cobrados servicios Servicios terminados de cobrar
Tiempo de cobro del servicio dias Tiempo de terminacion del cobro para el servicio
Retardo de ejecucion para cobro del servicio dias Retardo de terminacion del cobro para el servicio
Servicios por cobrar servicios Servicios con cobro pendiente
P . . . Proyectos financiados internamente en |Ia
royectos financiados internamente proyectos .
lactualidad
. ) s Tiempo de terminaciéon de la financiacion interna‘
Tiempo de financiacion interna del proyecto meses
ara el proyecto
. . . sl . Retardo de terminacion de la financiacion interna
Retardo de ejecucion para financiacion interna del proyecto dias ara el proyecto ‘
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
. Proyectos financiados externamente en |Ia
Proyectos financiados externamente proyectos -
lactualidad
. ) Ny Tiempo de terminacion de la financiacion externa
Tiempo de financiacion externa del proyecto meses
ara el proyecto
. . . s . Retardo de terminacion de la financiacion externa
Retardo de ejecucion para financiacion externa del proyecto dias
ara el proyecto
Articulos de configuracion registrados como activos articulos Artlculos.de configuracion terminados de registrar
como activos
. . . . . y . Tiempo de terminacion del registro como activo
Tiempo de registro como activo para articulo de configuracion dias . . Wy
ara articulo de configuracion
Retardo de ejecucion para registro como activo de articulo dias Retardo de terminacion del registro como activo,
de configuracion ara articulo de configuracion
Articulos de configuracion no registrados como activos articulos firticulos de configuracion por registrar como

lactivos

Politicas relativas financieras desarrolladas

%

Participacion de las politicas financieras
desarrolladas, en las politicas propuestas

Tasa de politicas financieras desarrolladas

politicas/mes

Politicas financieras desarrolladas en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para politica financiera

meses/politica

Tiempo de desarrollo por cada politica financiera

Tiempo relativo de desarrollo para politica financiera

%

Participacion del tiempo de desarrollo para politica
financiera, en el tiempo de evaluacion del indicador‘

Ejecucion de desarrollo para politica financiera

%

Participacion del progreso del desarrollo para
olitica financiera, en el desarrollo programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de politica financiera

%

Participacion del retardo de ejecucion para
desarrollo de politica financiera, en el tiempo de|
lejecucion programada

Politicas relativas financieras no desarrolladas

%

Participacion de las politicas financieras no
desarrolladas, en las politicas propuestas

Politicas relativas financieras revisadas

%

Participacion de las politicas financieras revisadas,
len las politicas propuestas

Tasa de politicas financieras revisadas

politicas/mes

I:oliticas financieras revisadas en el tiempo de|
valuacion del indicador

Tiempo promedio de revision para politica financiera dias/politica  [Tiempo de revisién por cada politica financiera
. . . i . 0 Participacion del tiempo de revision para politica
Tiempo relativo de revision para politica financiera % h . . L
financiera, en el tiempo de evaluacién del indicado
. . L g . 0 Participacion del progreso de la revision para
Ejecucion de revision para politica financiera % o . s .
olitica financiera, en la revision programada
Participacion del retardo de ejecucion pararevision|
Retardo relativo de ejecucion para revision de politica financiera % de politica financiera, en el tiempo de ejecucion
rogramada
i . . . . 0 Participacion de las politicas financieras no
Politicas relativas financieras no revisadas % . R .
revisadas, en las politicas impartidas
. . 0 Participacion de los costos supervisados, en los
Costos relativos supervisados %
costos desarrollados
. Costos supervisados en el tiempo de evaluacion del
Tasa de costos supervisados costos/mes | .
indicador
. . 0 Participacion de los costos insupervisados, en los
Costos relativos insupervisados %
costos desarrollados
Cuentas por cobrar en el tiempo de evaluacion del
Tasa de cuentas por cobrar cuentas/mes |
indicador
Cuentas por pagar en el tiempo de evaluacion del
Tasa de cuentas por pagar cuentas/mes

indicador

Ejecucion presupuestal

%

Participacion del progreso de la ejecucion
resupuestal, en la ejecucidon programada

268



INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Participacion del retardo de la ejecucion
Retardo relativo de ejecucion presupuestal % presupuestal, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Presupuestos relativos supervisados

%

Participacion de los presupuestos supervisados, en
los presupuestos desarrollados

Tasa de presupuestos supervisados

presupuestos/mes

Presupuestos supervisados en el tiempo de|
levaluacién del indicador

Presupuestos relativos insupervisados

%

I:articipacién de los presupuestos insupervisados,
n los presupuestos desarrollados

Tarifa relativa de servicio de la competencia

%

Participacion de la tarifa de servicio de Ila
competencia, en la tarifa propia

Procesos relativos con sobrecosto

%

Participacion de los procesos con sobrecosto, en
los procesos desarrollados

Proyectos relativos con sobrecosto

%

Participacion de los proyectos con sobrecosto, en|
los proyectos desarrollados

Relacién beneficio costo de proceso

%

Participacion del beneficio, en el costo del proceso|

Relacién beneficio costo de proyecto

%

Participacion del beneficio, en el costo del proyecto|

Proyectos relativos de minimizacion de costo

%

Participacion de los proyectos de minimizacion de|
costo, en los proyectos desarrollados

Bienes relativos comprados

%

Participacion de los bienes comprados, en los
bienes adquiridos

Bienes comprados en el tiempo de evaluacion del

Tasa de bienes comprados bienes/mes | .
indicador
Tiempo promedio de compra del bien meses/bien  [Tiempo de compra por cada bien
Tiempo relativo de compra del bien % I?artlmpacmn del tlgmpo c!e compra del bien, enel
tiempo de evaluacién del indicador
Ejecucién de compra del bien % Participacion del progreso de la compra del bien, en|
la compra programada
Participacion del retardo de ejecucion para la
Retardo relativo de ejecucion para compra del bien % compra del bien, en el tiempo de ejecucion
rogramada
. . 0 Participacion de los bienes rentados, en los bienes|
Bienes relativos rentados % o
ladquiridos
Tasa de bienes rentados bienes/mes Pw_nes rentados en el tiempo de evaluacion del
indicador
Tiempo promedio de renta del bien meses/bien  [Tiempo de renta por cada bien
Tiempo relativo de renta del bien % I?artlmpacmn del ?l’empo .de .renta del bien, en el
tiempo de evaluacién del indicador
Ejecucién de renta del bien % Participacion del progreso de la renta del bien, en g
renta programada
Retardo relativo de ejecucion para renta del bien % P.a rt|C|paC|o.n del retarc!o de elecucion para renta del‘
bien, en el tiempo de ejecucion programada
Activos relativos depreciados % Par:tlmpamon. fle los activos depreciados, en Ios‘
lactivos adquiridos
Activos relativos no depreciados % LPaI:tICIpaCIOH.(!e los activos no depreciados, en Ios‘
ctivos adquiridos
.. . 0 Participacion de los servicios cobrados, en los
Servicios relativos cobrados % . .
ervicios provistos
- - ervicios cobrados en el tiempo de evaluacion del
Tasa de servicios cobrados servicios/mes i

ndicador

Tiempo promedio de cobro del servicio

meses/servicio

Tiempo de cobro por cada servicio

Tiempo relativo de servicio cobrado

%

Participacion del tiempo de servicio cobrado, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Ejecucion de cobro del servicio

%

Participacion del progreso del cobro del servicio,
len el cobro programado
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Retardo relativo de ejecucion para cobro del servicio % Partlmp_acllon del re tardo de gjecucion para cobro
del servicio, en el tiempo de ejecucion programadal
- . 0 Participacion de los servicios por cobrar, en los|
Servicios relativos por cobrar % . .
lservicios provistos
Proyectos relativos financiados internamente % ‘!’artlmpacmn de los proyectos .ﬁnanclados‘
internamente, en los proyectos financiados
. . Proyectos financiados internamente en el tiempo de
Tasa de proyectos financiados internamente proyectos/mes -l -
valuacion del indicador
Tiempo promedio de financiacién interna del proyecto meses/proyecto [Tiempo de financiacion interna por cada proyecto
. . . T 0 Participacion del tiempo de financiacion interna del
Tiempo relativo de financiacion interna del proyecto % . e -
royecto, en el tiempo de evaluacién del indicador|
. y . L 0 Participacion del progreso de la financiacion
Ejecucion de financiacion interno del proyecto % . . o
interna del proyecto, en la financiacién programadal
Retardo relativo de ejecucion para financiacion
Retardo relativo de ejecucion para financiacion interna del proyecto % interna del proyecto, en el tiempo de ejecucion
programada
Proyectos relativos financiados externamente % I:artlclpaclon de los proyec.t 0s .ﬁnanclados
xternamente, en los proyectos financiados
. Proyectos financiados externamente en el tiempo|
Tasa de proyectos financiados externamente proyectos/mes Wy .
de evaluacion del indicador
Tiempo promedio de financiacién externa del proyecto meses/proyecto [Tiempo de financiacién externa por cada proyecto

Tiempo relativo de financiacion externa del proyecto

%

Participacion del tiempo de financiacion externa del
royecto, en el tiempo de evaluacién del indicador|

Ejecucion de financiacion externa del proyecto

%

Participacion del progreso de la financiacion
lexterna del proyecto, en la financiacién programada

Retardo relativo de ejecucion para financiacion externa del proyecto

%

inanciacion externa del proyecto, en el tiempo de

Earticipacién del retardo ejecucion para
jecucion programada

Articulos relativos de configuracion registrados como activos

%

Participacion de los articulos de configuracion
registrados como activos, en los articulos de|
configuracion

Tasa de articulos de configuracion registrados como activos

articulos/mes

Articulos de configuracion registrados como
lactivos, en el tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de registro como activo para articulo
de configuracion

dias/articulo

Tiempo de registro como activo por cada articulo
de configuracion

Tiempo relativo de registro como activo para articulo
de configuracion

%

Participacion del tiempo de registro como activo,
para articulo de configuracion, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de registro como activo para articulo de configuracion

%

Participacion del progreso de registro como activo,
para articulo de configuracion, en el registro
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para registro como activo de articulo
de configuracion

%

Participacion del retardo de ejecucion para registro
como activo de articulo de configuracién, en el
tiempo de ejecucion programada

Articulos relativos de configuracion no registrados como activos

%

Participacion de los articulos de configuracién no|
registrados como activos, en los articulos de|
configuracion
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Proceso de gestion de portafolio del servicio

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de portafolio del
servicio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 66. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestidén de portafolio
del servicio

INDICADOR UNIDADES INDICADOR
Servicios proyectados servicios |Servicios listos para produccién
Tiempo de proyeccion del servicio meses  [Tiempo de terminacién para proyeccion del servicio
Retardo de ejecucion para proyeccion del servicio dias Retardo de terminacion para proyeccion del servicio
Servicios retirados servicios [Servicios terminados de retirar
Tiempo de retiro del servicio dias [Tiempo de terminacién para retiro del servicio
Retardo de ejecucion para retiro del servicio dias Retardo de terminacion para retiro del servicio
Servicios documentados servicios _[Servicios terminados de documentar
Tiempo de documentacion del servicio dias [Tiempo de terminacién para documentacion del servicio
Retardo de ejecucién para documentacion del servicio dias Retardo de terminacién para documentacion del servicio
Servicios no documentados servicios |Servicios por documentar
Servicios revisados servicios Servicios terminados de revisar
Tiempo de revision del servicio dias [Tiempo de terminacién para revision del servicio
Retardo de ejecucién para revision del servicio dias Retardo de terminacion para revisién del servicio
Servicios no revisados servicios |Servicios por revisar
Servicios auditados servicios Servicios terminados de auditar
Tiempo de auditoria del servicio dias [Tiempo de terminacién para auditoria del servicio
Retardo de ejecucién para auditoria del servicio dias Retardo de terminacién para auditoria del servicio
Servicios no auditados servicios |Servicios por auditar
Servici . 0 Participacion de los servicios relativos proyectados, en los
ervicios relativos proyectados %

servicios desarrollados

Servicios proyectados en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de proyeccion del servicio dias/servicio [Tiempo de proyeccién por cada servicio

Participacion del tiempo de proyeccion del servicio, en el

Tasa de servicios proyectados servicios/mes

Tiempo relativo de proyeccion del servicio % . . Lo
P proy ° tiempo de evaluacion del indicador
. . . . Participacion del progreso de la proyeccion del servicio, en la
Ejecucion de proyeccion del servicio % pac prog proy ’
proyeccion programada
. . . . - 0 Participacion del retardo de ejecucion para proyeccion del
Retardo relativo de ejecucion para proyeccion del servicio % . . ) <
servicio, en el tiempo de ejecucién programada
L. . . 0 Participacion de los servicios retirados, en los servicios
Servicios relativos retirados %
desarrollados
Tasa de servicios retirados servicios/mes|Servicios retirados en el tiempo de evaluacién del indicador
Tiempo promedio de retiro del servicio dias/servicio [Tiempo de retiro por cada servicio
. . . - 0 Participacion del tiempo relativo de retiro del servicio, en el
Tiempo relativo de retiro del servicio % . Iy -
tiempo de evaluacion del indicador
. . . - Participacion del progreso del retiro del servicio, en el retiro
Ejecucion de retiro del servicio % P prog ’
programado
. . . . " 0 Participacion del retardo de ejecucion para retiro del servicio,
Retardo relativo de ejecucion para retiro del servicio % . . "
en el tiempo de ejecucién programada
L. . 0 Participacion de los servicios documentados, en los servicios|
Servicios relativos documentados %
desarrollados
- - Servicios documentados en el tiempo de evaluacion del
Tasa de servicios documentados servicios/mes|. .
indicador
Tiempo promedio de documentacion del servicio dias/servicio [Tiempo de documentacién por cada servicio
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INDICADOR

UNIDADES

INDICADOR |

Tiempo relativo de documentacion del servicio

%

Participacion del tiempo de documentacion del servicio, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion del servicio

%

Participacion del progreso de documentacion del servicio, en
la documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para documentacion del
servicio, en el tiempo de ejecucién programada

Servicios relativos no documentados

%

Participacion de loa servicios no documentados, en los
servicios desarrollados

Tasa de servicios no documentados

servicios/mes

Servicios no documentados en el tiempo de evaluacion del

indicador

Servicios relativos revisados

%

Participacion de los servicios revisados, en los servicios
desarrollados

Tasa de servicios revisados

servicios/mes

Servicios revisados en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de revision del servicio

dias/servicio

[Tiempo de revisién por cada servicio

Tiempo relativo de revision del servicio

%

Participacion del tiempo de revision del servicio, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Ejecucion de revision del servicio

%

Participacion del progreso de la revision del servicio, en la
revision programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para revision del
servicio, en el tiempo de ejecucién programada

Servicios relativos no revisados

%

Participacion de los servicios no revisados, en los servicios|
desarrollados

Tasa de servicios no revisados

servicios/mes

Servicios no revisados en el tiempo de evaluacion del
indicador

Servicios relativos auditados

%

Participacion de los servicios auditados, en los servicios
desarrollados

Tasa de servicios auditados

servicios/mes

Servicios auditados en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de auditoria del servicio

dias/servicio

Tiempo de auditoria por cada servicio

Tiempo relativo de auditoria del servicio

%

Participacion del tiempo de auditoria del servicio, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Ejecucion de auditoria del servicio

%

Participacion del progreso de la auditoria del servicio, en la

auditoria programada

Retardo relativo de ejecucion para auditoria del servicio

%

‘Participacién del retardo de ejecucion para auditoria del
servicio, en el tiempo de ejecucién programada

Servicios relativos no auditados

%

Participacion de los servicios relativos no auditados, en los
servicios desarrollados

Tasa de servicios no auditados

servicios/mes

Servicios no auditados en el tiempo de evaluacion del

indicador
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Proceso de gestion de la relacion con el negocio
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la relacion con el
negocio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 67. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestidn de la relacién
con el negocio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Reuniones con clientes desarrolladas reuniones [Reuniones con clientes terminadas de desarrollan
. . . Tiempo de terminacion para desarrollo de|
Tiempo de desarrollo para reunién con cliente horas Ny )
reunion con cliente
. . L. . Retardo de terminacion para desarrollo de
Retardo de ejecucion para desarrollo de reunién con cliente horas .l )
reunion con cliente
Reuniones con clientes no desarrolladas reuniones  Reuniones con clientes por desarrollar
. . Encuestas de satisfaccion terminadas de|
Encuestas de satisfaccion desarrolladas encuestas
desarrollar
. . . . Tiempo de terminacion para desarrollo de la
Tiempo de desarrollo para encuesta de satisfaccion dias . .
encuesta de satisfaccion
. » . .. . Retardo de terminacion para desarrollo de la
Retardo de ejecucion para desarrollo de encuesta de satisfaccion dias . 'on p
encuesta de satisfaccion
Encuestas de satisfaccion no desarrolladas encuestas [Encuestas de satisfaccion por desarrollar
Solicitudes de cambio del cliente solicitudes [Solicitudes recibidas de cambio del cliente
. . . . ITiempo de terminacion para solicitud de cambio
Tiempo de solicitud para cambio del cliente horas P P
del cliente
. . .. . . . Retardo de terminacion para solicitud de cambio|
Retardo de ejecucion para solicitud de cambio del cliente dias . P
del cliente
Quejas del cliente quejas Quejas recibidas del cliente
Tiempo de queja del cliente horas [Tiempo de terminacién para queja del cliente
Retardo de ejecucion para queja del cliente dias Retardo de terminacién para queja del cliente
Cumplidos del cliente cumplidos [Cumplidos recibidos del cliente
Tiempo de cumplido del cliente horas [Tiempo de terminacién para cumplido del cliente|
Retardo de ejecucion para cumplido del cliente dias Retardo de terminacion para cumplido del cliente
Clientes activos clientes  [Clientes consumidores actualmente
Clientes inactivos clientes  [Clientes no consumidores actualmente
Clientes retirados clientes  [Clientes desvinculados
Proyectos de socio proyectos  Proyectos terminados de socio
Antigiiedad de socio meses Tiempo de asociacion
Socios activos socios Socios que invierten actualmente
Socios inactivos so0cios Socios que no invierten actualmente
Socios retirados s0cios Socios desvinculados
. . . 0 Participacion de las reuniones con clientes
Reuniones relativas con clientes desarrolladas % .
desarrolladas, en las reuniones propuestas
. . . Reuniones con clientes desarrolladas, en el
Tasa de reuniones con clientes desarrolladas reuniones/mes |. L, L
tiempo de evaluacion del indicador
. . . . .. [Tiempo de desarrollo por cada reunién con
Tiempo promedio de desarrollo para reunion con cliente horas/reunion cliente
Participacion del tiempo de desarrollo para
Tiempo relativo de desarrollo para reunién con cliente % reunion con cliente, en el tiempo de evaluacion
del indicador
. L. L. . Participacion del progreso del desarrollo para
Ejecucion de desarrollo para reunion con cliente % cip del prog P
reunién con cliente, en el desarrollo programado|
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de reunion con cliente

%

Participacion del retardo de ejecucion para
desarrollo de reunion con cliente, en el tiempo de|
ejecucion programada

Reuniones relativas con clientes no desarrolladas

%

Participacion de las reuniones relativas con
clientes no desarrolladas, en las reuniones
propuestas

Tasa de reuniones con clientes no desarrolladas

reuniones/mes

Reuniones con clientes no desarrolladas, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Encuestas relativas de satisfaccion desarrolladas

%

Participacion de las encuestas de satisfaccion
desarrolladas, en las encuestas propuestas

Tasa de encuestas de satisfaccion desarrolladas

encuestas/mes

Encuestas de satisfaccion desarrolladas, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para encuesta de satisfaccion

dias/encuesta

Tiempo de desarrollo por cada encuesta de|

satisfaccion

Tiempo relativo de desarrollo para encuesta de satisfaccion

%

Participacion del tiempo de desarrollo para
encuesta de satisfaccion, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo para encuesta de satisfaccion

%

Participacion del progreso del desarrollo paral
encuesta de satisfaccion, en el desarrollo
programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de encuesta de satisfaccion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
desarrollo de encuesta de satisfaccion, en el
tiempo de ejecucién programada

Encuestas relativas de satisfaccion no desarrolladas

%

Participacion de las encuestas de satisfaccion no
desarrolladas, en las encuestas propuestas

Tasa de encuestas de satisfaccion no desarrolladas

encuestas/mes

Encuestas de satisfaccion no desarrolladas, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Solicitudes relativas de cambio del cliente

%

Participacion de las solicitudes de cambio del
cliente, en las solicitudes de los interesados

Tasa de solicitudes para cambio del cliente

solicitudes/mes

Solicitudes para cambio del cliente, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de solicitud para cambio del cliente

horas/solicitud

ITiempo de solicitud por cada solicitud de cambio
del cliente

Tiempo relativo de solicitud para cambio del cliente

%

Participacion del tiempo de solicitud para cambio
del cliente, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de solicitud para cambio del cliente

%

Participacion del progreso de solicitud paral
cambio del cliente, en la solicitud programada

Retardo relativo de ejecucion para solicitud de cambio del cliente

%

Participacion del retardo de ejecucion para
solicitud de cambio del cliente, en el tiempo de
ejecucion programada

Quejas relativas del cliente

%

Participacion de las quejas del cliente, en las
quejas de los interesados

Tasa de quejas del cliente

quejas/mes

Quejas del cliente, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de queja del cliente

horas/queja

Tiempo de queja por cada queja del cliente

Tiempo relativo de queja del cliente

%

Participacion del tiempo de queja del cliente, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de queja del cliente

%

Participacion del progreso de la queja del cliente,
en la queja programada

Retardo relativo de ejecucion para queja del cliente

%

Participacion del retardo de ejecucion para quejal
del cliente, en el tiempo de ejecucion programada

Cumplidos relativos del cliente

%

Participacion de los cumplidos del cliente, en los
cumplidos de los interesados

Tasa de cumplidos del cliente

cumplidos/mes

Cumplidos del cliente, en el tiempo de evaluacion
del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Tiempo promedio de cumplido del cliente

horas/cumplido

Tiempo de cumplido por cada cumplido del
cliente

Tiempo relativo de cumplido del cliente

%

Participacion del tiempo de cumplido del cliente,
en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de cumplido del cliente

%

Participacion del progreso de cumplido del
cliente, en el cumplido programado

Retardo relativo de ejecucion para cumplido del cliente

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
cumplido del cliente, en el tiempo de ejecucion
programado

Clientes relativos activos

%

Participacion de los clientes activos, en los
clientes registrados

Tasa de clientes activos

clientes/mes

Clientes activos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Clientes relativos inactivos

%

Participacion de los clientes inactivos, en los
clientes registrados

Tasa de clientes inactivos

clientes/mes

Clientes inactivos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Clientes relativos retirados

%

Participacion de los clientes retirados, en los
clientes registrados

Tasa de clientes retirados

clientes/mes

Clientes retirados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Socios relativos activos

%

Participacion de los socios activos, en los socios
registrados

Tasa de socios activos

socios/mes

Socios activos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Socios relativos inactivos

%

Participacion de los socios inactivos, en los
socios registrados

Tasa de socios inactivos

socios/mes

Socios inactivos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Socios relativos retirados

%

Participacion de los socios retirados, en los
socios registrados

Tasa de socios retirados

socios/mes

Socios retirados, en el tiempo de evaluacion del
indicador
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Fase de diseio en ITIL
Proceso de coordinacion del disefio
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de coordinacion del disefio, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 68. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de coordinacién del disefio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Disefios desarrollados disefios  |Disefios terminados de desarrollar
Tiempo de desarrollo para disefio dias Tiempo de terminacién para desarrollo del disefio
Retardo de ejecucién para desarrollo del disefio disefios |Retardo de terminacidn para desarrollo del disefio
Disefios no desarrollados disefios |Disefios por desarrollar
Disefios documentados disefios  |Disefios terminados de documentar
Tiempo de documentacion para disefio dias Tiempo de terminacién para documentacién del disefio
Retardo de ejecucién para documentacién del disefio dias Retardo de terminacién para documentacion del disefio
Disefios indocumentados disefios |Disefios por documentar
Disefios revisados disefios  |Disefios terminados de revisar
Tiempo de revisidn para disefio dias Tiempo de terminacién para revisién del disefio
Retardo de ejecucién para revision del disefio dias Retardo de terminacién para revision del disefio
Disefios no revisados disefos |Disefios por revisar

Tiempo de desarrollo para disefio dias Tiempo de terminacién para desarrollo del disefio

Retardo de ejecucién para desarrollo del diseio dias Retardo de terminacién para desarrollo del disefio
Disefios relativos desarrollados % Participacion de los disefios desarrollados, en los disefios

ropuestos
Tasa de disefios desarrollados disenos/mes Disefios desarrollados, en el tiempo de evaluacion del indicador]
Tiempo promedio de desarrollo para disefio dias/disefio Tiempo de desarrollo por cada disefio

Tiempo relativo de desarrollo para disefio % Participacion del tiempo de desarrollo para disefio, en el tiempo|

de evaluacién del indicador
Participacion del progreso de desarrollo para disefio, en el

Ejecucién de desarrollo para disefio %
desarrollo programado
. . " - Participacion del retardo de ejecucion para desarrollo del
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del disefio % articip . . o P
disefio, en el tiempo de ejecucién programada
L . Participacion de los disefios n rroll n los disen
Disefios relativos no desarrollados % P 0s disefios no desarrollados, en los disefios
ropuestos
L s Disefios no desarrollados, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de disefios no desarrollados disefos/mes | . ’ P
indicador
- . Participacion de los disefios documentados, en los disefios
Diseiios relativos documentados % P ’
ropuestos
- - Disefios documentados, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de disefios documentados disefios/mes | . ’ P
indicador
Tiempo promedio de documentacién para disefio dias/disefio Tiempo de documentacion por cada disefio
\ . " L Participacion del tiem documentacion para diseiio, en el
Tiempo relativo de documentacion para disefio % . P i po clle ocumentacion para diseno, en
tiempo de evaluacién del indicador
. » L - Participacion del progreso de documentacion paradisefio, en la
Ejecucién de documentacion para disefio % P 1 getprog P ’
documentacién programada
. . L. " L Participacion del retardo de ejecucion para documentacion del
Retardo relativo de ejecucion para documentacion del disefio % articip - de ejec P
disefio, en el tiempo de ejecucién programada
L - Participacion de los disenos indocumentados, en los disef
Diseiios relativos indocumentados % P e los disefios indocumentados, 0s disenos

ropuestos
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Tasa de disefios indocumentados

disefios/mes

Disefios indocumentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Diseiios relativos revisados

%

Participacion de los disefios revisados, en los disefios
desarrollados

Tasa de disefios revisados

disefios/mes

Disefos revisados, en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de revision para disefio

dias/disefio

Tiempo de revision por cada disefio

Tiempo relativo de revision para disefio

%

Participacion del tiempo de revision para disefio, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de revision para disefio

%

Participacion del progreso de revision para disefio, en la
revision programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del disefio

%

Participacion del retardo de ejecucion para revision del diseiio,
len el tiempo de ejecucién programada

Diseiios relativos no revisados

%

Participacion de los disefios no revisados, en los disefios
desarrollados

Tasa de disefios no revisados

disefios/mes

Disefios no revisados, en el tiempo de evaluaciéon del indicador
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Proceso de gestion de la capacidad del servicio
Las unidades y el significado de los indicadores del proceso de gestion de la capacidad del
servicio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 69. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion de la capacidad
del servicio

INDICADOR UNIDADES | SIGNIFICADO
Incidentes de capacidad incidentes Incidentes causados por capacidad
. . . Correcciones terminadas de capacidad
Correcciones de capacidad del componente correcciones del componente
' iy . Tiempo de terminacion para correccion
Tiempo de correccion para capacidad del componente horas de capacidad del componente
Retardo de ejecucion para correccion de capacidad del componente dias E:t:arﬁ:c?sat::j";:'::aocr'r?:of‘z:‘at:o"ecc'o"
. . . . Correcciones terminadas de capacidad
Correcciones de capacidad del servicio correcciones .
del servicio
' y . L. Tiempo de terminacion para correccion
Tiempo de correccion para capacidad del servicio horas de capacidad del servicio
Retardo de ejecucion para correccion de capacidad del servicio dias sgt:arﬁgc(i‘sat:rdﬂlzxgigara correccion
. . . . Correcciones terminadas de capacidad
Correcciones de capacidad del negocio correcciones del negocio
. . . . Tiempo de terminacion para correccion
Tiempo de correccion para capacidad del negocio horas de capacidad del negocio
Retardo de ejecucion para correccion de capacidad del negocio dias E:t:arﬁgc?sat:gg:nna:s;z';igara correccion
Planes de capacidad desarrollados planes :::S";:o": ‘: capacidad terminados de
Planes de capacidad no desarrollados planes Planes de capacidad por desarrollar
Tiempo de desarrollo para plan de capacidad dias me 32 :ZL";L?::L?" para desarrollo
Retardo de ejecucion para desarrollo del plan de capacidad dias 5:: ;rlgg 3: :g;";;?::;on para desarrollo
Planes de capacidad revisados planes r;s:::sr de capacidad terminados de
Planes de capacidad no revisados planes Planes de capacidad por revisar
. L . . Tiempo de terminacion para revision del
Tiempo de revision para plan de capacidad dias plan de capacidad
Retardo de ejecucion para revision del plan de capacidad dias ;ea t:rg:::pt::?;a':‘ac'o" para revision del
Planes de capacidad documentados planes :rcnue;e:tZr capacidad terminados  de
Planes de capacidad indocumentados planes Planes de capacidad por documentar
' . . . Tiempo de  terminacion para
Tiempo de documentacion para plan de capacidad dias documentacion del plan de capacidad
Retardo de ejecucion para documentacion del plan de capacidad dias Retardo .d’e terminacion _para
documentacion del plan de capacidad
Capacidad disponible Capa_mdad lista para ser usada cuando se
requiera
Capacidad relativa disponible % Z:T;cégggg:ﬁ (I)?‘ rc;z?::ldad disponible,
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Utilizacion de capacidad

%

Participacion de la  capacidad
demandada, en la capacidad ofrecida

Tasa de capacidad utilizada

[Unidades de capacidad]/mes

Capacidad utilizada, en el tiempo de
evaluacién del indicador

Costo de capacidad

$/[Unidades de capacidad]

Inversion para desarrollar la capacidad

Incidentes relativos de capacidad

%

Participacion de los incidentes de
capacidad, en los incidentes causados

Correcciones relativas de capacidad del componente

%

Participacion de las correcciones de
capacidad del componente, en las
correcciones de capacidad

Tasa de correcciones de capacidad del componente

correcciones/mes

Correcciones de capacidad del
componente, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de correccion para capacidad del componente

horas/correccion

Tiempo de correccion para capacidad del
componente por cada correccion de
capacidad del componente

Tiempo relativo de correccion para capacidad del componente

%

Participacion del tiempo de correccion
para capacidad del componente, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de correccion para capacidad del componente

%

Participacion de la correccion para
capacidad del componente, en la
correccion programada

Retardo relativo de ejecucion para correccion de capacidad
del componente

%

Participacion del retardo de ejecucion
para correccion de capacidad del
componente, en el tiempo de ejecucion
programada

Correcciones relativas de capacidad del servicio

%

Participacion de las correcciones de
capacidad del servicio, en las
correcciones de capacidad

Tasa de correcciones de capacidad del servicio

correcciones/mes

Correcciones de capacidad del servicio,
en el tiempo de evaluacion del indicador|

Tiempo promedio de correccion para capacidad del servicio

horas/correccion

’Tiempo de correccion para capacidad del
servicio por cada correccion de
capacidad del servicio

Tiempo relativo de correccion para capacidad del servicio

%

Participacion del tiempo de correccion
para capacidad del servicio, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Ejecucion de correccion para capacidad del servicio

%

Participacion del progreso de correccion
para capacidad del servicio, en la
correccion programada

Retardo relativo de ejecucion para correccion de capacidad
del servicio

%

Participacion del retardo relativo de
lejecucion para correccion de capacidad
del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada

Correcciones relativas de capacidad del negocio

%

Participacion de las correcciones de
capacidad del negocio, en las|
correcciones de capacidad

Tasa de correcciones de capacidad del negocio

correcciones/mes

Correcciones de capacidad del negocio,
en el tiempo de evaluacion del indicador|

Tiempo promedio de correccion para capacidad del negocio

horas/correccion

Tiempo de correccion para capacidad del
negocio por cada correccion de
capacidad del negocio

Tiempo relativo de correccion de capacidad del negocio

%

Participacion del tiempo de correccion
de capacidad del negocio, en el tiempo|
de evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Ejecucion de correccion para capacidad del negocio

%

Participacion del progreso de correccion
para capacidad del negocio, en la
correccion programada

Retardo relativo de ejecucion para correccion de capacidad
del negocio

%

Participacion del retardo de ejecucion
para correccion de capacidad del
negocio, en el tiempo de ejecucion
programada

Capacidad relativa de componente supervisada

%

Participacion de la capacidad de
componente  supervisada, en la
capacidad desarrollada

Capacidad relativa de servicio supervisada

%

Participacion de la capacidad de servicio
supervisada, en la  capacidad
desarrollada

Capacidad relativa de negocio supervisada

%

Participacion de la capacidad de negocio|
supervisada, en la  capacidad
desarrollada

Planes relativos de capacidad desarrollados

%

Participacion de los planes de capacidad
desarrollados, en los planes propuestos

Planes relativos de capacidad no desarrollados

%

Participacion de los planes de capacidad
no desarrollados, en los planes
propuestos

Tasa de planes de capacidad desarrollados

planes/dia

Planes de capacidad desarrollados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para plan de capacidad

dias/plan

Tiempo de desarrollo para plan de|
capacidad por cada plan de capacidad
desarrollado

Tiempo relativo de desarrollo para plan de capacidad

%

Participacion del tiempo de desarrollo
para plan de capacidad, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo para plan de capacidad

%

Participacion del progreso de desarrollo
para plan de capacidad, en el desarrollo
programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan de capacidad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para desarrollo del plan de capacidad, en
el tiempo de ejecucion programada

Planes relativos de capacidad revisados

%

Participacion de los planes de capacidad
revisados, en los planes desarrollados

Planes relativos de capacidad no revisados

%

Participacion de los planes de capacidad
no revisados, en los planes
desarrollados

Tasa de planes de capacidad revisados

planes/mes

Planes de capacidad revisados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de revision para plan de capacidad

dias/plan

Tiempo de revision para plan de|
capacidad por cada plan de capacidad
revisado

Tiempo relativo de revision para plan de capacidad

%

Participacion del tiempo de revision para
plan de capacidad, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de revision para plan de capacidad

%

Participacion del progreso de revision
para plan de capacidad, en la revision
programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de capacidad

%

Participacion del retardo de ejecucion
pararevision del plan de capacidad, en el

tiempo de ejecucién programada
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Participacion de los planes de capacidad
Planes relativos de capacidad documentados % documentados, en los planes
desarrollados
Participacion de los planes relativos de
Planes relativos de capacidad indocumentados % capacidad indocumentados, en los|
planes desarrollados
Tasa de planes de capacidad documentados planes/mes Pla_n es de capamdad. flocun'!ent.ados, en
el tiempo de evaluacion del indicador
Tiempo de documentacion para plan de|
Tiempo promedio de documentacion para plan de capacidad dias/plan capacidad por cada plan de capacidad

documentado

Tiempo relativo de documentacion para plan de capacidad

%

Participacion del tiempo de
documentacion para plan de capacidad,
en el tiempo de evaluacion del indicador|

Ejecucion de documentacion para plan de capacidad

%

Participacion del progreso de
documentacion para plan de capacidad,
en la documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del plan
de capacidad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para documentacion del plan de
capacidad, en el tiempo de ejecucion
programada
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Proceso de gestion de catalogo del servicio
Las unidades y el significado de los indicadores del proceso de gestion de catalogo del servicio,
se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 70. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion de catalogo del
servicio

INDICADOR UNIDADES | SIGNIFICADO
Servicios del cliente servicios [Servicios visibles al cliente
Servicios de apoyo servicios  [Servicios visibles al proveedor
Servicios conocidos por el cliente servicios  |Servicios de los cuales el cliente esta informado
Servicios activos servicios [Servicios consumidos
Tiempo de servicio activo horas Tiempo de actividad del servicio
Servicios activos altamente utilizados servicios [Servicios activos de alto consumo
Servicios activos bajamente utilizados servicios  [Servicios activos de bajo consumo
Solicitudes de cambio del servicio solicitudes [Solicitudes recibidas de cambio del servicio
. . . - Tiempo de terminacion para solicitud de cambio del
Tiempo de solicitud para cambio del servicio horas o
Iservicio
. L. L. . .. . Retardo de terminacion para solicitud de cambio del
Retardo de ejecucion para solicitud de cambio del servicio dias |servicio P
Servicios activos actualizados servicios [Servicios activos terminados de actualizar
Tiempo de actualizacién del servicio horas Tiempo de terminacidn para actualizacion del servicio
Retardo de ejecucion para actualizacion del servicio dias Retardo de terminacion para actualizacion del servicio
Servicios activos desactualizados servicios  |Servicios activos por actualizar
. . . 0 Participacion de los servicios del cliente, en los
Servicios relativos del cliente % L. .
iservicios activos
.. . 0 Participacion de los servicios de apoyo, en los servicios|
Servicios relativos de apoyo % .
ctivos
.. . . . 0 Participacion de los servicios conocidos por el cliente,
Servicios relativos conocidos por el cliente % . .
n los servicios del cliente
.. . . 0 Participacion de los servicios activos, en los servicios
Servicios relativos activos %
desarrollados
. . L. Servicios activos, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de servicios activos servicios/mes | ..
indicador
. . - L. . . [Tiempo de actividad del servicio por cada servicio
Tiempo promedio de actividad del servicio horas/servicio Ectivop P
. . - .. Participacion del tiempo de actividad del servicio, en el
Tiempo relativo de actividad del servicio % . P empo ce ac ’
tiempo de evaluacion del indicador
- . . - 0 Participacion de los servicios activos altamente,
Servicios relativos activos altamente utilizados % L L. .
utilizados, en los servicios utilizados
. . . . - 0 Participacion de los servicios activos bajamente
Servicios relativos activos bajamente utilizados % L - o
utilizados, en los servicios utilizados
L. . . L. Participacion de las solicitudes de cambio del servicio
Solicitudes relativas de cambio del servicio % P L . !
len las solicitudes de cambio
. . L. L. olicitudes para cambio del servicio, en el tiempo de
Tasa de solicitudes para cambio del servicio Isolicitudes/hora ges para c: ’ P
valuacion del indicador
. . L. . L. L. iempo de solicitud para cambio del servicio por cada
Tiempo promedio de solicitud para cambio del servicio horas/solicitud | c 0 ap L P
olicitud de cambio del servicio
. . . . L. Participacion del tiempo de solicitud para cambio del
Tiempo relativo de solicitud para cambio del servicio % cIp . P cltud para ¢
ervicio, en el tiempo de evaluacién del indicador
. » . . L. Participacion del progreso de solicitud para cambio del
Ejecucion de solicitud para cambio del servicio % clp prog P
ervicio, en la solicitud programada
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Participacion del retardo de ejecucion para solicitud de|
Retardo relativo de ejecucion para solicitud de cambio del servicio % cambio del servicio, en el tiempo de ejecucion

rogramada

Servicios relativos activos actualizados

Participacion de los servicios activos actualizados, en

%
? los servicios desarrollados

Tasa de servicios activos actualizados

Servicios activos actualizados, en el tiempo de|
levaluacién del indicador

servicios/mes

Tiempo promedio de actualizacion del servicio

. . [Tiempo de actualizacion del servicio por cada servicio|
horas/servicio .
ctualizado

Tiempo relativo de actualizacion del servicio % tartici_pacién del tiempc.),de act.uallizacién del servicio,
n el tiempo de evaluacion del indicador
Ejecucién de actualizacién del servicio % tarticipacié.n dgllprogreso de actualizacion del servicio,|
n la actualizacién programada
Participacion del retardo de ejecucion para
Retardo relativo de ejecucion para actualizacion del servicio % ctualizacion del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada
Servicios relativos activos desactualizados % tarticipacic:)q de los servicios activos desactualizados,
n los servicios desarrollados

Tasa de servicios activos desactualizados

ervicios activos desactualizados, en el tiempo de|

servicios/mes ., o
valuacion del indicador
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Proceso de gestion de la continuidad del servicio de TI

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la continuidad del
servicio de TI, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 71. Unidades vy significado de los indicadores para el proceso de gestiéon de la

continuidad del servicio de Tl

INDICADOR UNIDADES | SIGNIFICADO
Impacto siniestral Impacto causado por accidente en instalacién
Impacto accidental Impacto causado por accidente personal
. L Impacto causado por retiro de accionista o
Impacto por retiro de accionista inversionista
Impacto por retiro de proveedor Impacto causado por retiro de proveedor
Impacto causado por sentencia o cumplimiento
Impacto legal legal
Tiempo de incidente de interrupcion horas :;:te::r%:c%z terminacion para incidente de
Costo del plan de continuidad del negocio $ ::I:)Vnet:zluoiga dp:I:;al nzlgocltia:arrollo del plan de
Tiempo de desarrollo para plan de continuidad del negocio dias Z::cg%:i:zitg::g;c;z;g:i? desarrolio del plan
Retardo de ejecucion para desarrollo de plan de continuidad dias Retardo de terminacion para desarrollo del plan
del negocio de continuidad del negocio

Tiempo de revision para plan de continuidad del negocio dias Zf::)ﬂ‘:igﬁi;z:‘mégfzfgogiaga revision del plan
Retardo de ejecucion para revision del plan de continuidad del negocio dias gztca;:?i:&;z:ﬂ:r ﬁ:;r:)gia;a revision del plan
Pruebas de continuidad del negocio pruebas Pruebas terminadas de continuidad del negocio|
Tiempo de prueba de continuidad del negocio dias Tlem.po_ de termmacllon para prueba de

continuidad del negocio
Retardo de ejecucion para prueba de continuidad del negocio dias Retar do_ de termmacl:lon para prueba de

continuidad del negocio
Problemas en prueba de continuidad del negocio solucionados problemas :;;gfir:?:rn::ag;:edl?sjﬁcizzgtrlm“dad del
Problemas en prueba de continuidad del negocio no solucionados problemas :gzgﬁr::f)ri:ngz:? de continuidad el
Soluciones de problemas en prueba de continuidad del negocio soluciones S:chb:)zzioimﬁzfgzz nclzoznglemas en
Tiempo de solucion de problema en prueba de continuidad del negocio horas T:_ZTIZ ?nadeen ptftz?blgz(:z:nt?:l:;laz‘zl:lclzzgo::;
Retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba dias Retardo de terminacion para solucion de|
de continuidad del negocio roblema en prueba de continuidad del negocio|
Planes de continuidad del negocio documentados planes ZLaggz:;::tr;t:nuldad del negocio terminados
Planes de continuidad del negocio indocumentados planes Z::acnuer:en(::r continuidad - del - negocio ~por
Tiempo de documentacion para plan de continuidad del negocio dias T:::gg gz;:imli::zlz:r :;Zg(c):::mentaclon del
Retardo de ejecucion para documentacion del plan de continuidad dias Retardo de terminacion para documentacion

del negocio del plan de continuidad del negocio

Costo del plan de recuperacion del desastre $ Irg\éz:)s;:: i 6?&; dg:::trrr: llo del plan de
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
. . . Tiempo de terminacion para desarrollo del plan
Tiempo de desarrollo para plan de recuperacion del desastre dias P y P P
de recuperacion del desastre
Retardo de ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion dias Retardo de terminacion de desarrollo del plan
del desastre de recuperacion del desastre
. - . . Tiempo de terminacion para revision del plan
Tiempo de revision para plan de recuperacion del desastre dias .
de recuperacion del desastre
. . L . . Retardo de terminacion para revision del plan
Retardo de ejecucion de revision para plan de recuperacion del desastre dias L
de recuperacion del desastre
. Pruebas terminadas de recuperacion del
Pruebas de recuperacion del desastre pruebas
desastre
. . . Tiempo de terminacion para prueba de
Tiempo de prueba de recuperacion del desastre dias po ce P P
recuperacion del desastre
. . . . Retardo de terminacion para prueba de|
Retardo de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre dias P P P
recuperacion del desastre
. . Problemas en prueba de recuperacion del
Problemas en prueba de recuperacion del desastre solucionados problemas . .
desastre terminados de solucionar
. . Problemas en prueba de recuperacion del
Problemas en prueba de recuperacion del desastre no solucionados problemas -
desastre por solucionar
. o . Soluciones encontradas, de problemas en
Soluciones de problemas en prueba de recuperacion del desastre soluciones P
rueba de recuperacion del desastre
. . y Tiempo de terminacion para solucion de
Tiempo de solucion de problema en prueba de recuperacion L
horas problema en prueba de recuperacion del
del desastre
desastre
. . . Retardo de terminacion para solucion de|
Retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba de . P
iy dias problema en prueba de recuperacion del
recuperacion del desastre
desastre
. Planes de recuperacion del desastre)
Planes de recuperacion del desastre documentados planes .
terminados de documentar
. . Planes de recuperacion del desastre por|
Planes de recuperacion del desastre indocumentados planes P P
documentar
. . . . Tiempo de terminacion para documentacion del
Tiempo de documentacion para plan de recuperacion del desastre dias y
lan de recuperacion del desastre
Retardo de ejecucion para documentacion del plan de recuperacion dias Retardo de terminacion para documentacion

del desastre

del plan de recuperacién del desastre

Endeudamiento relativo

%

Participacion de las cuentas por pagar, en el
lactivo circulante

Incidentes relativos de interrupcion

%

Participacion de los incidentes de interrupcion,
n los incidentes causados

Tasa de incidentes de interrupcion

incidentes/dia

Incidentes de interrupcion, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tiempo promedio de incidente de interrupcion

horaslincidente

iempo de incidente de interrupcion, por cada
incidente de interrupcién

Tiempo relativo de incidente de interrupcion

%

Participacion del tiempo de incidente de
interrupcion, en el tiempo de evaluaciéon del
indicador

Costo relativo del plan de continuidad del negocio

%

Inversion para desarrollo del
continuidad del negocio

plan de

Tiempo relativo de desarrollo para plan de continuidad del negocio

%

Participacion del tiempo de desarrollo para plan
de continuidad del negocio, en el tiempo de
levaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo para plan de continuidad del negocio

%

Participacion del progreso del desarrollo paral
plan de continuidad del negocio, en el
desarrollo programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de plan de continuidad
del negocio

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
desarrollo de plan de continuidad del negocio,
len el tiempo de ejecucién programada
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Participacion del tiempo de revision para plan
Tiempo relativo de revision para plan de continuidad del negocio % de continuidad del negocio, en el tiempo de
levaluacion del indicador
Participacion del progreso de la revision paral
Ejecucion de revision para plan de continuidad del negocio % plan de continuidad del negocio, en la revision
rogramada
Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de continuidad 0 Par.tu_:!pacmn del retardq d? gjecucion para
. % revision del plan de continuidad del negocio,
del negocio . . o
len el tiempo de ejecucién programada
Tasa de pruebas de continuidad del negocio pruebas/mes Pruebas de continuidad del negocio, en el

tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de prueba de continuidad del negocio

dias/prueba

Tiempo de prueba de continuidad del negocio,
or cada prueba de continuidad del negocio

Tiempo relativo de prueba de continuidad del negocio

%

Participacion del tiempo de prueba de
continuidad del negocio, en el tiempo de
levaluacion del indicador

Ejecucion de prueba de continuidad del negocio

%

Participacion del progreso de la prueba de|
continuidad del negocio, en la prueba
rogramada

Retardo relativo de ejecucion para prueba de continuidad del negocio

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
prueba de continuidad del negocio, en el
tiempo de ejecucién programada

Problemas relativos en prueba de continuidad
del negocio solucionados

%

Participacion de los problemas en prueba de
continuidad del negocio solucionados, en los
roblemas encontrados

Problemas promedio en prueba de continuidad

Problemas en prueba de continuidad del

del nedocio solucionados problemas/prueba [negocio solucionados, por cada prueba de|

9 continuidad del negocio
Problemas en prueba de continuidad del
Tasa de problemas en prueba de continuidad del negocio solucionados| problemas/mes |negocio solucionados, en el tiempo de

levaluacion del indicador
Problemas relativos en prueba de continuidad del negocio 0 Part|F |p_adc|gn ddf los pr.oblemasl en prudeba de
no solucionados % continuidad del negocio no solucionados, en

los problemas encontrados

Problemas promedio en prueba de continuidad del negocio bl forueb Proble.mas enl p.rueb: de con(timwdacllo ddEI
no solucionados problemas/prueba [negocio no solucionados por cada prueba de|

continuidad del negocio
Tasa de problemas en prueba de continuidad del negocio Proble.mas en pryeba de contlm_udad del
problemas/mes |negocio no solucionados, en el tiempo de

no solucionados

levaluacion del indicador

Soluciones promedio de problemas en prueba de continuidad
del negocio

soluciones/problema

Soluciones de problemas en prueba de
continuidad del negocio, por cada problema
lencontrado

Tiempo promedio de solucioén de problema en prueba de continuidad
del negocio

horas/problema

Tiempo de solucién de problema en prueba de
continuidad del negocio, por cada problema
lencontrado

Tiempo relativo de solucién de problema en prueba de continuidad
del negocio

%

Participacion del tiempo de solucion de
problema en prueba de continuidad del
negocio, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de solucion para problema en prueba de continuidad
del negocio

%

Participacion del progreso de solucion para
problema en prueba de continuidad del
negocio, en la solucion programada
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Retardo relativo de ejecucion para solucion de problema en prueba
de continuidad del negocio

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
Isolucion de problema en prueba de continuidad
del negocio, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Planes relativos de continuidad del negocio documentados

%

Participacion de los planes de continuidad del
negocio documentados, en los planes|
desarrollados

Planes relativos de continuidad del negocio indocumentados

%

Participacion de los planes de continuidad del
negocio indocumentados, en los planes|
desarrollados

Planes de continuidad del negociol
Tasa de planes de continuidad del negocio documentados planes/mes documentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador
Tiempo promedio de documentacion para plan de continuidad . Tlempo_ de document.aclon para plan de
. dias/plan continuidad del negocio, por cada plan de
del negocio L .
continuidad del negocio
Participacion del tiempo de documentacion
Tiempo relativo de documentacion para plan de continuidad del negocio % para plan de continuidad del negocio, en el
tiempo de evaluacién del indicador
Participacion del progreso de documentacion
Ejecucion de documentacion para plan de continuidad del negocio % para plan de continuidad del negocio, en la|
documentacioén programada
Retardo relativo de ejecucion para documentacion del plan 0 Partlmpacml?' del retardo de gjecucion para
A . % documentacion del plan de continuidad del
de continuidad del negocio . . . .
negocio, en el tiempo de ejecucion programada
Costo relativo del plan de recuperacion del desastre % Inversion para desarrollo  del plan de
recuperacion del desastre
Participacion del tiempo de desarrollo para plan
Tiempo relativo de desarrollo para plan de recuperacion del desastre % de recuperacion del desastre, en el tiempo de
levaluacion del indicador
Participacion del progreso de desarrollo paral
Ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion del desastre % plan de recuperacion del desastre, en el
desarrollo programado
Participacion del retardo de ejecucion de
Retardo relativo de ejecucion de desarrollo para plan de recuperacion Y desarrollo para plan de recuperacion del
del desastre o desastre, en el tiempo de ejecucion
rogramada
Participacion del tiempo de revision para plan
Tiempo relativo de revision para plan de recuperacion del desastre % de recuperacion del desastre, en el tiempo de
levaluacion del indicador
Participacion del progreso de revision para
Ejecucion de revision para plan de recuperacion del desastre % plan de recuperacion del desastre, en la
revision programada
. . y . y Participacion del retardo de ejecucion paral
Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de recuperacion 0 Ny .
% revision del plan de recuperacion del desastre,
del desastre . . .
len el tiempo de ejecucién programada
Tasa de pruebas de recuperacion del desastre pruebas/mes Prusbas de recuperacion del desastre, en el

tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de prueba de recuperacion del desastre

dias/prueba

Tiempo de prueba de recuperacion del
desastre, por cada prueba de recuperacion del
desastre

Tiempo relativo de prueba de recuperacion del desastre

%

Participacion del tiempo de prueba de
recuperacion del desastre, en el tiempo de
levaluacién del indicador
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Participacion del progreso de prueba de|
Ejecucion de prueba de recuperacion del desastre % recuperacion del desastre, en la prueba
rogramada
Participacion del retardo de ejecucion paral
Retardo relativo de ejecucion para prueba de recuperacion del desastre % prueba de recuperacion del desastre, en el
tiempo de ejecucién programada
. . Participacion de los problemas en prueba de|
Problemas relativos en prueba de recuperacion o pacio P enp
del desastre solucionados % recuperacion del desastre solucionados, enlos
roblemas encontrados
. . Problemas en prueba de recuperacion del
Problemas promedio en prueba de recuperacion P P
del desastre solucionados problemas/prueba (desastre solucionados, por cada prueba de
recuperacion del desastre
., Problemas en prueba de recuperacion del
Tasa de problemas en prueba de recuperacion P per
del desastre solucionados problemas/mes (desastre solucionados, en el tiempo de
levaluacion del indicador
. ., Participacion de los problemas en prueba de|
Problemas relativos en prueba de recuperacion del desastre 0 pacio P P
no solucionados % recuperacion del desastre no solucionados, en
los problemas encontrados
. . Problemas en prueba de recuperacion del
Problemas promedio en prueba de recuperacion del desastre pr P
no solucionados problemas/prueba (desastre no solucionados, por cada prueba de
recuperacion del desastre
. Problemas en prueba de recuperacion del
Tasa de problemas en prueba de recuperacion del desastre pru per
problemas/mes (desastre no solucionados, en el tiempo de

no solucionados

levaluacién del indicador

Soluciones promedio de problemas en prueba de recuperacion
del desastre

Soluciones de problemas en prueba de

soluciones/problema recuperacion del desastre, por cada problema

ncontrado

Tiempo promedio de solucioén de problema en prueba de recuperacion
del desastre

horas/problema

iempo de solucion de problema en prueba de|
recuperacion del desastre, por cada problema
ncontrado

Tiempo relativo de solucion de problema en prueba de recuperacion
del desastre

%

Participacion del tiempo de solucion de
problema en prueba de recuperacion del
desastre, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucién de solucion para problema en prueba de recuperacion
del desastre

%

Participacion de progreso de solucion paral
problema en prueba de recuperacion del
desastre, en la solucién programada

Retardo relativo de ejecucion para solucioén de problema en prueba
de recuperacion del desastre

%

Participacion del retardo de ejecucion paral

olucion de problema en prueba de
Eecuperacién del desastre, en el tiempo de
jecucion programada

Planes relativos de recuperacion del desastre documentados

%

Participacion de los planes de recuperacion del
desastre documentados, en los planes
desarrollados

Planes relativos de recuperacion del desastre indocumentados

%

Participacion de los planes de recuperacion del
desastre indocumentados, en los planes
desarrollados

Planes de recuperacion del desastre
Tasa de planes de recuperacion del desastre documentados planes/mes documentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador
. . . . Tiempo de documentacion para plan de
Tiempo promedio de documentacion para plan de recuperacion . y
dias/plan recuperacion del desastre, por cada plan de

del desastre

recuperacion del desastre

Tiempo relativo de documentacion para plan de recuperacion
del desastre

%

Participacion del tiempo de documentacion
para plan de recuperacion del desastre, en el
tiempo de evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Ejecucion de documentacion para plan de recuperacion del desastre

%

Participacion del progreso de documentacion
para plan de recuperacion del desastre, en la
documentacioén programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del plan
de recuperacion del desastre

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
documentacion del plan de recuperacion del
desastre, en el tiempo de ejecucion
rogramada
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Proceso de gestion de la disponibilidad

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la disponibilidad,
se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 72. Unidades vy significado de los indicadores para el proceso de gestién de la

disponibilidad
INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de falla de recurso horas Tiempo de terminacién para falla de recurso
Tiempo de funcionamiento de recurso horas Tiempo de terminacidn para funcionamiento de recurso
Fallas de recurso fallas Fallas encontradas de recurso
Tiempo de incidente de degradacion horas Tiempo de terminacidn para incidente de degradacion
Tiempo de servicio horas Tiempo acumulado de servicio
Costo de disponibilidad $ Inversion para desarrollar la disponibilidad
Tiempo de deteccion horas Tiempo de terminacién para deteccion
Tiempo de diagnéstico horas Tiempo de terminacién para diagnéstico
Tiempo de reparacién horas Tiempo de terminacion para reparacion
Tiempo de recuperacién horas Tiempo de terminacidn para recuperacion
Fallas relativas del recurso % Participacion de las fallas del recurso, en las fallas encontradas
Tasa de fallas del recurso fallas/dia Fallas del recurso, en el tiempo de evaluacién del indicador
Tiempo promedio de falla del recurso horas/falla Tiempo de falla del recurso, por cada recurso fallido
Ti . 0 Participacion del tiempo de falla del recurso, en el tiempo de evaluaciéon
iempo relativo de falla del recurso % del indi
el indicador
Ti . . . 0 Participacion del tiempo de funcionamiento del recurso, en el tiempo de
iempo relativo de funcionamiento del recurso % . -
levaluacién del indicador
Tasa de costo del servicio $/hora Costo del servicio, en el tiempo de evaluacion del indicador
Inci . i 0 Participacion de los incidentes de degradacion, en los incidentes
ncidentes relativos de degradacion % causados
Tasa de incidentes de degradacion incidentes/hora |[Incidentes de degradacion, en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de incidente de degradacion

horas/incidente

Tiempo de incidente de degradacion, por cada incidente de degradacion

Tiempo relativo de incidente de degradacion

%

Participacion del tiempo de incidente de degradacion, en el tiempo de
levaluacion del indicador

Ejecucion del servicio

%

Participacion del progreso de la ejecucion del servicio, en la ejecucion
programada

Costo relativo de disponibilidad

%

Participacion del costo de disponibilidad, en el activo circulante

Disponibilidad relativa

%

Participacion de la disponibilidad real, en la disponibilidad acordada en el
SLA

Disponibilidad relativa supervisada

%

Participacion de la disponibilidad supervisada, en la disponibilidad
desarrollada

Participacion del tiempo de servicio disponible, en el tiempo de servicio

. I 0
Disponibilidad % lacordado
Tiempo de falla horas Tiempo de terminacion de falla
Tiempo entre fallas horas Tiempo de servicio disponible

Tiempo promedio para reparar

horas/interrupcion

Tiempo para reparar, por cada interrupcion

Tiempo promedio para restaurar servicio

horas/interrupcion

Tiempo para restaurar servicio, por cada interrupcién

Tiempo promedio entre fallas

horas/interrupcion

Tiempo entre fallas, por cada interrupcion

Tiempo promedio entre incidentes de servicio

horas/interrupcion

Tiempo entre incidentes de servicio, por cada interrupcion

290




Proceso de gestion de nivel del servicio
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de nivel del servicio,
se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 73. Unidades vy significado de los indicadores para el proceso de gestion de nivel del
servicio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Objetivos de nivel de servicio logrados objetivos |Objetivos de nivel de servicio terminados de lograr
Objetivos de nivel de servicio no logrados objetivos |Objetivos de nivel de servicio por lograr
Objetivos de nivel de servicio amenazados objetivos |Objetivos de nivel de servicio en peligro
Acuerdos de nivel de servicio pactados acuerdos |Acuerdos de nivel de servicio terminados de pactar
- . - . . [Servicios con acuerdo de nivel de servicio terminado de
Servicios con acuerdo de nivel de servicio servicios pactar
. . . . . [Servicios con acuerdo de nivel de operacion terminado de
Servicios con acuerdo de nivel de operacion servicios pactar
Servicios con contrato de soporte servicios [Servicios con contrato de soporte terminado de pactar
Acuerdos de nivel de servicio supervisados acuerdos |Acuerdos de nivel de servicio terminados de supervisar
Acuerdos de nivel de servicio insupervisados acuerdos |Acuerdos de nivel de servicio por supervisar
Acuerdos de nivel de servicio cumplidos acuerdos |Acuerdos de nivel de servicio terminados de cumplir
Acuerdos de nivel de servicio incumplidos acuerdos |Acuerdos de nivel de servicio por cumplir
Acuerdos de nivel de operacion cumplidos acuerdos |Acuerdos de nivel de operacidn terminados de cumplir
Acuerdos de nivel de operacion incumplidos acuerdos |Acuerdos de nivel de operacidn por cumplir
Contratos de soporte cumplidos contratos |[Contratos de soporte terminados de cumplir
Contratos de soporte incumplidos contratos [Contratos de soporte por cumplir
Planes de mejora del servicio desarrollados planes |Planes de mejora del servicio terminados de desarrollar
Planes de mejora del servicio no desarrollados planes |Planes de mejora del servicio por desarrollar
. . L. . Tiempo de terminacion del desarrollo para plan de mejora
Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio dias .
del servicio
. . . - . Retardo de terminacion para desarrollo del plan de mejora
Retardo de ejecucion para desarrollo del plan de mejora de servicio dias L P P )
de servicio
. L . - . Tiempo de terminacidn para revision del plan de mejora
Tiempo de revision para plan de mejora del servicio dias .
del servicio
. . - . - . Retardo de terminacion para revision del plan de mejoral
Retardo de ejecucion para revision del plan de mejora de servicio dias "
de servicio
_ . . - Participacion de los objetivos de nivel de servicio|
Objetivos relativos de nivel de servicio logrados % P 0s ob]
logrados, en los objetivos planeados
_ . . . 0 Participacion de los objetivos de nivel de servicio no
Objetivos relativos de nivel de servicio no logrados % -
logrados, en los objetivos planeados
" . . - 0 Participacion de los objetivos de nivel de servicio
Objetivos relativos de nivel de servicio amenazados % %
lamenazados, en los objetivos planeados
. . - 0 Participacion de los acuerdos de nivel de servicio|
Acuerdos relativos de nivel de servicio pactados %
pactados, en los acuerdos pactados
. . .z Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operacion pactados % P P
pactados, en los acuerdos pactados
. Participacion de los contratos de soporte pactados, en los
Contratos relativos de soporte pactados % P portep ’
acuerdos pactados
- . . - 0 Participacion de los servicios con acuerdo de nivel de|
Servicios relativos con acuerdo de nivel de servicio % . L
servicio, en los servicios desarrollados
- . . o2 0 Participacion de los servicios con acuerdo de nivel de
Servicios relativos con acuerdo de nivel de operacion % ., .
loperacion, en los servicios desarrollados
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Servicios relativos con contrato de soporte

%

Participacion de los servicios con contrato de soporte, en
los servicios desarrollados

Acuerdos relativos de nivel de servicio supervisados

%

Participacion de los acuerdos de nivel de servicio
supervisados, en los acuerdos pactados

Acuerdos relativos de nivel de servicio insupervisados

%

Participacion de los acuerdos de nivel de servicio
insupervisados, en los acuerdos pactados

Acuerdos relativos de nivel de servicio cumplidos

%

Participacion de los acuerdos de nivel de servicio
cumplidos, en los acuerdos pactados

Acuerdos relativos de nivel de servicio incumplidos

%

Participacion de los acuerdos de nivel de servicio
incumplidos, en los acuerdos pactados

Acuerdos relativos de nivel de operaciéon cumplidos

%

Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
cumplidos, en los acuerdos pactados

Acuerdos relativos de nivel de operacién incumplidos

%

Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
incumplidos, en los acuerdos pactados

Contratos relativos de soporte cumplidos

%

Participacion de los contratos de soporte cumplidos, en
los contratos pactados

Contratos relativos de soporte incumplidos

%

Participacion de los contratos de soporte incumplidos, en
los contratos pactados

Planes relativos de mejora del servicio desarrollados

%

Participacion de los planes de mejora del servicio
desarrollados, en los planes propuestos

Planes relativos de mejora del servicio no desarrollados

%

Participacion de los planes de mejora del servicio no|
desarrollados, en los planes propuestos

Tasa de planes de mejora del servicio desarrollados

planes/mes

Planes de mejora del servicio desarrollados, en el tiempo
de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para plan de mejora del servicio

dias/plan

Tiempo de desarrollo para plan de mejora del servicio, por|
cada plan de mejora del servicio

Tiempo relativo de desarrollo para plan de mejora del servicio

%

Participacion del tiempo de desarrollo para plan de mejora
del servicio, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo del plan de mejora del servicio

%

Participacion del progreso de desarrollo del plan de|
mejora del servicio, en el desarrollo programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan de mejora
del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para desarrollo del
plan de mejora del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada

Tasa de planes de mejora del servicio revisados

planes/mes

Planes de mejora del servicio revisados, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de revision para plan de mejora del servicio

dias/plan

Tiempo de revision para plan de mejora del servicio, por|
cada plan de mejora del servicio

Tiempo relativo de revision para plan de mejora del servicio

%

Participacion del tiempo de revision para plan de mejoral
del servicio, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de revision del plan de mejora del servicio

%

Participacion del progreso de revision del plan de mejora
del servicio, en la revisiéon programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de mejora
del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para revision del
plan de mejora del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada
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Proceso de gestion del proveedor

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de proveedor se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 74. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion del proveedor

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Servicios de proveedor servicios Servicios terminados de suministrar por proveedor
Tiempo de solicitud a proveedor horas Tiempo de terminacién para solicitud a proveedor
Retardo de ejecucién para solicitud a proveedor dias Retardo de terminacién para solicitud a proveedor
Tiempo de aprovisionamiento dias Tiempo de terminacién para aprovisionamiento
Retardo de ejecucién para aprovisionamiento dias Retardo de terminacién para aprovisionamiento
Proveedores por servicio proveedores Proveedores registrados por servicio
Acuerdos de nivel de operacidn pactados acuerdos /Acuerdos de nivel de operacién terminados de pactar
Contratos de soporte pactados contratos Contratos de soporte terminados de pactar
Acuerdos de nivel de operacién supervisados acuerdos Acuerdos de nivel de operacidn terminados de supervisar
Acuerdos de nivel de operacién insupervisados acuerdos /Acuerdos de nivel de operacidn por supervisar
Contratos de soporte supervisados contratos Contratos de soporte terminados de supervisar
Contratos de soporte insupervisados contratos Contratos de soporte por supervisados
Acuerdos de nivel de operacién cumplidos acuerdos Acuerdos de nivel de operacidn terminados de cumplir
Acuerdos de nivel de operacién incumplidos acuerdos /Acuerdos de nivel de operacidn por cumplir
Contratos de soporte cumplidos contratos Contratos de soporte terminados de cumplir
Contratos de soporte incumplidos contratos Contratos de soporte por cumplir
. . Participacion de los proveedores activos, en los|
Proveedores relativos activos %

proveedores registrados

L o Participacion de los proveedores inactivos, en los|
Proveedores relativos inactivos % :
proveedores registrados
. . Participacion de los proveedores retirados, en los
Proveedores relativos retirados % P - P ’
proveedores registrados
. . o Participacion de los servicios de proveedor, en los|
Servicios relativos de proveedor % L
servicios desarrollados
. - Solicitudes a proveedor, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de solicitudes a proveedor solicitudes/mes L
indicador
. . . . - Tiempo de solicitud a proveedor, por cada solicitud a
Tiempo promedio de solicitud a proveedor dias/solicitud P P P
proveedor
- . - Participacion del tiempo de solicitud a proveedor, en el
Tiempo relativo de solicitud a proveedor % . P 1empo de S P ’
tiempo de evaluacién del indicador
. i - Participacion del progreso de solicitud a proveedor, en la
Ejecucion de solicitud a proveedor % Hcip prog P !
solicitud programada
. . i . Participacion del retardo de ejecucion para solicitud a
Retardo relativo de ejecucién para solicitud a proveedor % P .  ejecu P
proveedor, en el tiempo de ejecucion programada
. . - . IAprovisionamientos, en el tiempo de evaluacién del
Tasa de aprovisionamientos aprovisionamientos/mes |, * .
indicador
- . . . . . iempo de  aprovisionamiento or  cada
Tiempo promedio de aprovisionamiento dias/solicitud ’T po . P ’ P
aprovisionamiento
. . - . o Participacion del tiempo de aprovisionamiento, en el
Tiempo relativo de aprovisionamiento % . " s
tiempo de evaluacién del indicador
. . . . o Participacién del progreso de aprovisionamiento, en el
Ejecucién de aprovisionamiento % . .
aprovisionamiento programado
. . i - . o Participacion del retardo de ejecuciéon para
Retardo relativo de ejecucion para aprovisionamiento % e . . . <z
aprovisionamiento, en el tiempo de ejecucién programada
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
- . Participacion del cumplimiento de proveedor, en las
Cumplimiento relativo de proveedor % Heip P P ’
solicitudes al proveedor
- . Participacion del incumplimiento promedio de proveedor,
Incumplimiento relativo de proveedor % pacio p P P !
en las solicitudes al proveedor
- - 0 Participacion del cumplimiento de un proveedor, en el
Cumplimiento relativo interproveedor % g
cumplimiento de otro proveedor
. L 0 Participacion del incumplimiento de un proveedor, en el
Incumplimiento relativo interproveedor % . .
incumplimiento de otro proveedor
. . .l 0 Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operacion pactados %
pactados, en los acuerdos pactados
. Participacion de los contratos de soporte pactados, en los|
Contratos relativos de soporte pactados % P portep ’
acuerdos pactados
Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operacion supervisados % supervisados, en los acuerdos de nivel de operacion
pactados
Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operacion insupervisados % insupervisados, en los acuerdos de nivel de operacion
pactados
. . Participacion de los contratos de soporte supervisados,
Contratos relativos de soporte supervisados % P P P ’
en los contratos de soporte pactados
. . . Participacion de los contratos de soporte insupervisados
Contratos relativos de soporte insupervisados % P P P !
en los contratos de soporte pactados
Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operaciéon cumplidos % cumplidos, en los acuerdos de nivel de operacion
pactados
Participacion de los acuerdos de nivel de operacion
Acuerdos relativos de nivel de operacién incumplidos % incumplidos, en los acuerdos de nivel de operacion
pactados
. . Participacion de los contratos de soporte cumplidos, en
Contratos relativos de soporte cumplidos % P P P ’
los contratos de soporte pactados
. . . Participacion de los contratos de soporte incumplidos, en|
Contratos relativos de soporte incumplidos % P P plidos,
los contratos de soporte pactados
. . 0 Participacion de los proveedores activos, en los
Proveedores relativos activos % )
proveedores registrados
. Proveedores activos, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de proveedores activos proveedores/mes | .
indicador
T 0 Participacion de los proveedores inactivos, en los
Proveedores relativos inactivos % :
proveedores registrados
L Proveedores inactivos, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de proveedores inactivos proveedores/mes | .
indicador
. . Participacion de los proveedores retirados, en los|
Proveedores relativos retirados % P . p ’
proveedores registrados
. Proveedores retirados, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de proveedores retirados proveedores/mes

indicador
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Proceso de gestion de la seguridad

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la seguridad, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 75. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion de la seguridad

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Politicas de seguridad desarrolladas politicas Politicas de seguridad terminadas de
desarrollar
Politicas de seguridad no desarrolladas politicas Politicas de seguridad por desarrollar
Tiempo  de  terminacién para
Tiempo de implementacién para politica de seguridad dias implementacion de politica de Ila
seguridad
Retardo  de  terminacién para
Retardo de ejecucioén para implementacion de politica de la seguridad dias implementacion de politica de la
seguridad
. . . . Tiempo de terminacion del desarrollo
Tiempo de desarrollo para medida proactiva dias . .
para medida proactiva
Retardo de ejecucion de desarrollo para medida proactiva dias Retardo ?Ie term|n§c|on del desarrollo
para medida proactiva
Tiempo de desarrollo para medida reactiva dias Tiempo c.|e termlr.1ac|on del desarrollo
para medida reactiva
Retardo de ejecucion de desarrollo para medida reactiva dias Retardo ?Ie termlpaclon del desarrollo
para medida reactiva
Pruebas de seguridad pruebas Pruebas terminadas de seguridad
Problemas en prueba de seguridad problemas Problgmas encontrados en prueba de
seguridad
Tiempo de solucién de problema en prueba de seguridad horas Tiempo de terminacion para SO lucion de
problema en prueba de seguridad
Retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba . Retardo de terminacion para solucion de
. dias .
de seguridad problema en prueba de seguridad
Tiempo de atencién para incidente de seguridad horas :I'le_mpo de termlnatl:lon para atencion del
incidente de seguridad
Tiempo  de  terminacién  para
Tiempo de documentacion para incidente de seguridad dias documentacion del incidente de|
seguridad
Retardo  de  terminacién para
Retardo de ejecucion para documentacion del incidente de seguridad dias documentacion  del incidente de

seguridad

Politicas relativas de seguridad desarrolladas

%

Participacion de las politicas de
seguridad desarrolladas, en las politicas
impartidas

Politicas relativas de seguridad no desarrolladas

%

Participacion de las politicas de
seguridad no desarrolladas, en las
politicas impartidas

Tasa de politicas de seguridad desarrolladas

politicas/mes

Politicas de seguridad desarrolladas, en
el tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para politica de la seguridad

dias/politica

’Tiempo de desarrollo para politica de la
seguridad, por cada politica

Tiempo relativo de desarrollo para politica de la seguridad

%

Participacién del tiempo de desarrollo
para politica de la seguridad, en el
tiempo de evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Ejecucion de desarrollo para politica de la seguridad

%

Participacion del progreso de desarrollo
para politica de la seguridad, en el
progreso programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de politica de la seguridad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para desarrollo de politica de Ia
seguridad, en el tiempo de ejecucion
programada

Politicas relativas de seguridad conocidas

%

Participacion de las politicas de
seguridad conocidas, en las politicas|
impartidas

Politicas relativas de seguridad cumplidas

%

Participacion de las politicas de
seguridad cumplidas, en las politicas|
impartidas

Accesos relativos prohibidos

%

Participacion de los accesos prohibidos,
en los accesos registrados

Sustracciones promedio prohibidas

sustracciones/acceso

Sustracciones prohibidas, por cada
acceso

Indisponibilidades promedio de informacién

indisponibilidades/acceso

Indisponibilidades de informacion, por
cada acceso

Destrucciones o corrupciones promedio

destrucciones/acceso

Destrucciones o corrupciones, por cada
acceso

Penalizaciones promedio

penalizaciones/acceso

Penalizaciones por cada acceso

. . . Participacion de los  usuarios
Usuarios relativos penalizados % 1P . .

penalizados, en los usuarios registrados

Participacion de los  usuarios

Usuarios relativos impenalizados % impenalizados, en los usuarios

registrados

Medidas relativas proactivas

%

Participacion de las medidas proactivas,
en las medidas desarrolladas

Tasa de medidas proactivas

medidas/mes

Medidas proactivas, en el tiempo de
evaluacién del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para medida proactiva

dias/medida

Tiempo de desarrollo para medida
proactiva, por cada medida proactiva
desarrollada

Tiempo relativo de desarrollo para medida proactiva

%

Participacion del tiempo de desarrollo
para medida proactiva, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo para medidas proactivas

%

Participacion del progreso del desarrollo
para medidas proactivas, en el desarrollo
programado

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de medida proactiva

%

Participacion del retardo de ejecucion
para desarrollo de medida proactiva, en
el tiempo de ejecucion programada

Medidas relativas reactivas

%

Participacion de la medidas reactivas, en
las medidas desarrolladas

Tasa de medidas reactivas

medidas/mes

Medidas reactivas, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para medida reactiva

dias/medida

Tiempo de desarrollo para medida
reactiva, por cada medida reactiva
desarrollada

Tiempo relativo de desarrollo para medida reactiva

%

Participacion del tiempo de desarrollo
para medida reactiva, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de desarrollo para medida reactiva

%

Participacion del progreso del desarrollo
para medida reactiva, en el desarrollo
programado
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Participacion del retardo de ejecucion
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de medida reactiva % para desarrollo de medida reactiva, en el
tiempo de ejecucién programada
Tasa de pruebas de seguridad pruebas/mes Pruebas de seguridad, , en el tiempo de

evaluacion del indicador

Tiempo promedio de prueba de seguridad

dias/prueba

Tiempo de prueba de seguridad, por
cada prueba de seguridad

Tiempo relativo de prueba de seguridad

%

Participacion del tiempo de prueba de
seguridad, , en el tiempo de evaluacion
del indicador

Ejecucion de prueba de seguridad

%

Participacion del progreso de prueba de
seguridad, en la prueba programada

Retardo relativo de ejecucion para prueba de seguridad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para prueba de seguridad, en el tiempo
de ejecucion programada

Problemas promedio en pruebas de seguridad

problemas/prueba

Problemas en pruebas de seguridad, por|
cada prueba de seguridad

Tasa de problemas en pruebas de seguridad

problemas/mes

Problemas en pruebas de seguridad, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de solucion de problema en prueba de seguridad

horas/solucion

Tiempo de solucion de problema en
prueba de seguridad, por cada solucion
de problema en prueba de seguridad

Tiempo relativo de solucion de problema en prueba de seguridad

%

Participacion del tiempo de solucion de
problema en prueba de seguridad, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de solucion para problema en prueba de seguridad

%

Participacion del progreso de solucion
para problema en prueba de seguridad,
en la solucién programada

Retardo relativo de ejecucion para solucion de problema en prueba
de seguridad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para solucion de problema en prueba de
seguridad, en el tiempo de ejecucion
programada

Incidentes relativos de seguridad atendidos

%

Participacion de los incidentes de
seguridad atendidos, en los incidentes|
causados

Incidentes de seguridad desatendidos

%

Participacion de los incidentes de
seguridad  desatendidos, en los|
incidentes causados

Tasa de incidentes de seguridad atendidos incidentes/mes ul_mdentes de segt!rlldad a.tenflldos, enel
iempo de evaluacion del indicador
Tasa de incidentes de seguridad desatendidos incidentes/mes Incidentes de seguridad desatendidos,

en el tiempo de evaluacién del indicador|

Tiempo promedio de atencion para incidentes de seguridad

horas/incidente

eguridad, por cada incidente de

’Tiempo de atencién para incidentes de
s
seguridad atendido

Tiempo relativo de atencion para incidente de seguridad

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de seguridad, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Incidentes de seguridad documentados

%

Participacion de los incidentes de
seguridad documentados, en los|
incidentes causados

Incidentes de seguridad indocumentados

%

Participacion de los incidentes de
seguridad indocumentados, en los|
incidentes causados

Tasa de incidentes de seguridad documentados

incidentes/mes

Incidentes de seguridad documentados,
en el tiempo de evaluacion del indicador|
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INDICADOR

UNIDADES

| SIGNIFICADO

Tasa de incidentes de seguridad indocumentados

Incidentes de seguridad
indocumentados, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de seguridad

dias/incidente

Tiempo de documentacion para incidente|
de seguridad, por cada incidente de|
seguridad documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de seguridad

%

Participacion del tiempo de
documentacion para incidente de
seguridad, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de seguridad

%

Participacion del progreso de
documentacion para incidente de
seguridad, en la documentacion
programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del incidente
de seguridad

%

Participacion del retardo de ejecucion
para documentacion del incidente de
seguridad, en el tiempo de ejecucion
[programada
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Fase de transicion en ITIL

Proceso de evaluacion del cambio

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de evaluacion del cambio, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 76. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de evaluacion del cambio

INDICADOR

UNIDADES |

SIGNIFICADO

Impacto por insatisfaccion de cliente

Impacto causado por insatisfaccion de cliente

Impacto por retiro de cliente

|Impacto causado por retiro de cliente

Impacto por despliegue incorrecto

Impacto causado por despliegue incorrecto

Impacto por ejecucion retrasada

Impacto causado por ejecucion retrasada

Impacto por sobrecosto

Impacto causado por sobrecosto

Impacto por incidente

Impacto causado por incidente

Impacto por retroceso

Impacto causado por retroceso

Riesgo por cambio de emergencia

Riesgo causado por cambio emergente

Riesgo por insatisfaccion de cliente

Riesgo causado por insatisfaccion de cliente

Riesgo por retiro de cliente

Riesgo causado por retiro de cliente

Riesgo por despliegue incorrecto

Riesgo causado por despliegue incorrecto

Riesgo por ejecucion retrasada

Riesgo causado por ejecucién retrasada

Riesgo por sobrecosto

Riesgo causado por sobrecosto

Riesgo por incidente

Riesgo causado por incidente

Riesgo por retroceso

Riesgo causado por retroceso

Riesgo por cambio emergente

Riesgo causado por cambio emergente

Costo por insatisfaccion de cliente

Costo causado por insatisfaccion de cliente

Costo por retiro de cliente

Costo causado por retiro de cliente

Costo por despliegue incorrecto

Costo causado por despliegue incorrecto

Costo por ejecucion retrasada

Costo causado por ejecucion retrasada

Costo de incidente

Costo causado por incidente

Costo de retroceso

Costo causado por retroceso

Costo de cambio emergente

Costo causado por cambio emergente

Beneficio detrimentado por insatisfaccion de cliente

Ganancia detrimentada por insatisfaccion de cliente

Beneficio detrimentado por retiro de cliente

Ganancia detrimentada por retiro de cliente

Beneficio detrimentado por despliegue incorrecto

Ganancia detrimentada por despliegue incorrecto

Beneficio detrimentado por ejecucion retrasada

Ganancia detrimentada por ejecucién retrasada

Beneficio detrimentado por sobrecosto

Ganancia detrimentada por sobrecosto

Beneficio detrimentado por incidente

Ganancia detrimentada por incidente

Beneficio detrimentado por retroceso

Ganancia detrimentada por retroceso

Beneficio detrimentado por cambio emergente

NN N (N || (N (A || (n |||

Ganancia detrimentada por cambio emergente
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Proceso de gestion del activo y la configuracion del servicio

Las unidades vy el significado de los indicadores para el proceso de gestién del activo y la
configuracion del servicio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 77. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion del activo y la

configuracion del servicio

larticulos de configuracién

Documentos relativos

%

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de actualizacion de DML horas Z::gm de terminacion para actualizacién
Tiempo de actualizacién de CMDB horas Tiempo de terminacion para actualizacion
de CMDB
Frecuencia de inspeccion para contenido de CMS inspecciones/mes Frecuencia .de inspecciones terminadas
ara contenido de CMS
. . y . . Tiempo de terminacién para inspeccion
Tiempo de inspeccion para contenido de CMS dias ara contenido de CMS
Retardo de ejecucion para inspeccion de contenido de CMS dias Retardg de terminacion para inspeccion de
contenido de CMS
Inspecciones de contenido de CMS inspecciones I(l;l\sngeccmnes terminadas de contenido de‘
Problemas en inspeccion de contenido de CMS problemas Problerpas encontrados en inspeccién de
contenido de CMS
Tiempo de terminacion para solucion para
Tiempo de solucion de problema en inspeccion de contenido de CMS horas problema en inspeccion de contenido de
CMS
. . . . . Retardo de terminacion para solucién de|
Retardo de ejecucion para solucion de problema en inspeccion . . -l .
. dias problema en inspeccion de contenido de|
de contenido de CMS CcMS
Articulos de configuracion mas fallidos en horario habil articulos Artlculos_ de,ct?nflguracmn con mas fallas
len horario habil
Articulos de configuracion menos fallidos en horario habil articulos firticulos de .conflg.uracmn con menos
fallas en horario habil
Articulos de configuracion mas fallidos en horario inhabil articulos Artlculos_ d_e c?n.f iguracion con mas fallas
len horario inhabil
Articulos de configuracion menos fallidos en horario inhabil articulos firticulos de .co.nflg,ufacmn con menos
fallas en horario inhabil
.. . 0 Participacion de los suministros, en los|
Suministros relativos %

Participacion de los documentos, en los|
rticulos de configuracién

Dispositivos relativos

LParticipacién de los dispositivos, en los

% . Iy
rticulos de configuracién

Medios de software relativo

Participacion de los medios de software, en

% : »
° los articulos de configuracion

Actualizaciones de DML

actualizaciones Actualizaciones terminadas de DML

Actualizaciones de CMDB

actualizaciones IActualizaciones terminadas de CMDB

Actualizaciones promedio de DML

actualizaciones de DML |Actualizaciones de DML, por cada

actualizacion de CMDB |actualizacion de CMDB

Actualizaciones promedio de CMDB

actualizaciones de CMDB |Actualizaciones de CMDB, por cada
actualizacion de DML |actualizacion de DML

Tasa de actualizaciones de DML

. ctualizaciones de DML, en el tiempo de|
actualizaciones/mes . .
valuacion del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tasa de actualizaciones de CMDB

actualizaciones/mes

IActualizaciones de CMDB, en el tiempo de|
levaluacién del indicador

Tiempo promedio de actualizacion de DML

horas/actualizacion

Eiempo de actualizacion de DML, por cada
ctualizacion de DML

Tiempo promedio de actualizacion de CMDB

horas/actualizacion

Tiempo de actualizacion de CMDB, por|
cada actualizacion de CMDB

Tiempo relativo de actualizacion de DML

%

Participacion del tiempo de actualizacion
de DML, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo relativo de actualizacion de CMDB

%

Participacion del tiempo de actualizacion
de CMDB, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de actualizacion de DML

%

Participacion del progreso de actualizacion
de DML, en la actualizacién programada

Ejecucion de actualizacion de CMDB

%

Participacion de la actualizacion de CMDB,
len la actualizacién programada

Tasa de inspecciones para contenido de CMS

inspecciones/mes

Inspecciones para contenido de CMS, enel
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de inspeccion para contenido de CMS

dias/inspeccion

Tiempo de inspeccion para contenido de|
CMS, por cada inspeccion para contenido|
de CMS

Tiempo relativo de inspeccion para contenido de CMS

%

Participacion del tiempo de inspeccion
para contenido de CMS, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de inspeccion para contenido de CMS

%

Participacion del progreso de inspeccion
para contenido de CMS, en la inspeccion
rogramada

Retardo relativo de ejecucion para inspeccion de contenido de CMS

%

Participacion del retardo de ejecucion para
inspeccion de contenido de CMS, en el
|liempo de ejecucion programada

Tasa de inspecciones de contenido de CMS

inspecciones/dia

Inspecciones de contenido de CMS, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de inspeccion de contenido de CMS

dias/inspeccion

Tiempo de inspeccion de contenido de|
CMS, por cada inspeccion de contenido de|
CMS

Tiempo relativo de inspeccion de contenido de CMS

%

Participacion del tiempo de inspeccion de|
contenido de CMS, en el tiempo de
levaluacion del indicador

Ejecucion de inspeccion de contenido de CMS

%

Participacion del progreso de inspeccion
de contenido de CMS, en la inspeccion
rogramada

Retardo relativo de ejecucion para inspeccion de contenido de CMS

%

Participacion del retardo de ejecucion para
inspeccion de contenido de CMS, en el
tiempo de ejecucion programada

Problemas promedio en inspeccion de contenido de CMS

problemas/inspeccion

Problemas en inspeccion de contenido de|
CMS, por cada inspeccion de CMS

Tasa de problemas en inspeccion de contenido de CMS

problemas/mes

Problemas en inspeccion de contenido de|
CMS, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de solucion para problema en inspeccion
de contenido de CMS

horas/problema

iempo de soluciéon para problema en

inspeccion de contenido de CMS, por cada
olucion para problema en inspeccion de|
ontenido de CMS
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo relativo de solucion para problema en inspeccion de contenido
de CMS

%

Participacion del tiempo de solucién para
problema en inspeccion de contenido de|
CMS, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de solucion para problema en inspeccion de contenido de
CMS

%

Participacion del progreso de solucion para
problema en inspeccion de contenido de|
CMS, en la solucién programada

Retardo relativo de ejecucion para solucion de problema en inspeccion
de contenido de CMS

%

Participacion del retardo de ejecucion para
oluciéon de problema en inspeccion de|
Eontenido de CMS, en el tiempo de

jecucion programada

Articulos relativos de configuracion mas fallidos en horario habil

%

Participacion de los articulos de|
configuracion mas fallidos en horario habil,
len los articulos de configuracion

Articulos relativos de configuracion menos fallidos en horario habil

%

Participacion de los articulos de|
configuracion menos fallidos dentro del
horario habil, en los articulos de
configuracion

Articulos relativos de configuracion mas fallidos en horario inhabil

%

Participacion de los articulos de|
configuracion mas fallidos dentro del
horario inhabil, en los articulos de
configuracion

Articulos relativos de configuracion menos fallidos en horario inhabil

%

Participacion de los articulos de|
configuracion menos fallidos dentro del
horario inhabil, en los articulos de
configuracion
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Proceso de gestion del cambio

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestiéon del cambio, se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 78. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestién del cambio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO

Solicitudes  registradas  del

Solicitudes del cambio solicitudes .
cambios

Tiempo de terminacién para

Tiempo de solicitud del cambio horas solicitud del cambio
Retardo de ejecucién para solicitud del cambio dias Ret_ar.do de terr_nmaclon para
solicitud del cambio
. . - . Tiempo de terminacion para
Tiempo de registro para solicitud del cambio horas registro de solicitud del cambio
Retardo de ejecucién para registro de solicitud del cambio dias Ret_ardo de _tgrmmaclon para
registro de solicitud del cambio
Cambios preautorizados cambios Camblos_ terminados de
reautorizar
Tiempo de preautorizacién del cambio horas Tiempo . de” termmacm_n para
reautorizacién del cambio
Retardo de ejecucién para cambio preautorizado dias Retardo de terminacién  para

cambio preautorizado

Cambios normales cambios Cambios normales terminados

Tiempo de terminacién para

Tiempo de cambio normal horas .
cambio normal

Retardo de terminacién para

Retardo de ejecucién para cambio normal dias -
cambio normal

Cambios emergentes cambios Cambios emergentes terminados

Tiempo de terminaciéon para

Tiempo de cambio emergente horas .
cambio emergente
Retardo de ejecucién para cambio emergente dias Retarflo de terminacion  para
cambio emergente

Cambios significativos cambios Cambios significativos terminados|

Tiempo de cambio significativo horas Tlem;?o _de_ . termmacmn para
cambio significativo
Retardo de ejecucion para cambio significativo dias Retarflo . de_ . te_r minacion - para
cambio significativo
Cambios no significativos cambios Camf)los no significativos
terminados
Tiempo de cambio no significativo horas Tlem|?o de_ t.e_rmllnaclon para
cambio no significativo
Retardo de ejecucién para cambio no significativo dias Retardo de terminacion para

cambio no significativo

Cambios autorizados cambios Cambios terminados de autorizar

Tiempo de terminaciéon para

Tiempo de autorizacion del cambio horas A .
jautorizacién del cambio
. ‘2 s . . Retardo de terminacion para
Retardo de ejecucion para autorizacion del cambio dias L o - P
utorizacién del cambio

Cambios rechazados cambios Cambios terminados de rechazar

Tiempo de terminaciéon para

Tiempo de rechazo del cambio horas .
rechazo del cambio
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Retardo de ejecucion para rechazo del cambio dias Retardo de ter_mmaclon para
rechazo del cambio
Tiempo de priorizacién del cambio horas Tlgm_p 0 ”de termln.acmn para
riorizacién del cambio
Retardo de ejecucion para priorizacion del cambio dias Re.tar_do ”de termln.a cion  para
riorizacién del cambio
Tiempo de planeacion del cambio dias Tiempo y de termn.1acmn para
laneacion del cambio
Retardo de ejecucion para planeacion del cambio dias Retardo” de termn.1acmn para
laneacion del cambio
Tiempo de prueba del cambio dias Tiempo de te.rmlnacmn para
rueba del cambio
Retardo de ejecucion para prueba del cambio dias Retardo ~de te.rmlnacmn para
rueba del cambio
Tiempo de implementacion del cambio horas Tlempo de” termlnaclop para‘
implementacion del cambio
Retardo de ejecucion para implementacion del cambio dias Betardo de” termmaclo.n para‘
implementacion del cambio
Tiempo de revision del cambio horas T'e'.nP,o de term inacion - para
revision del cambio
Retardo de ejecucion para revision del cambio dias Ret.a r.c,lo de ter.mlnaclon para
revision del cambio
Tiempo de cierre del cambio horas Tiempo d_e terminacion para cierre
del cambio
Retardo de ejecucion para cierre del cambio dias Retardo d_e terminacion para cierre
del cambio
Costo del cambio $ Inver§|on para desarrollo del
cambio
Tiempo de evaluacion del cambio horas Tlempo” de termltmaclon para
levaluacién del cambio
Retardo de ejecucion para evaluacion del cambio dias Retardo” de termlpaclon para
valuacion del cambio
Tiempo de informe para evaluacion del cambio dias  lémpo de term_l'naclon para
informe de evaluacion del cambio
Retardo de ejecucion para informe de evaluacion del cambio dias Retardo de terminacion para

informe de evaluacion del cambio

Solicitudes relativas de cambio

%

Participacion de las solicitudes de
cambio, en las solicitudes
registradas

Solicitudes promedio de cambio

solicitudes de cambio
solicitud informativa

Solicitudes de cambio, por cada‘
|solicitud informativa

Tasa de solicitudes del cambio

solicitudes/dia

Solicitudes de cambio, en el
tiempo de evaluacion del indicador,

Tiempo promedio de solicitud del cambio

horas/solicitud

Tiempo de solicitud del cambio,
or cada solicitud del cambio

Tiempo relativo de solicitud del cambio

%

Participacion del tiempo de
lsolicitud del cambio, en el tiempo,
de evaluacion del indicador

Ejecucion de solicitud del cambio

%

Participacion del progreso del
desarrollo para solicitud del
cambio, en el desarrollo
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para solicitud del cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para solicitud  del
Fambio, en el tiempo de ejecucion
programada
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UNIDADES

SIGNIFICADO |

Registros relativos de solicitudes de cambio

%

Participacion de los registros de
olicitudes de cambio, en los
|:egistros de solicitudes

Registros promedio de solicitudes de cambio

registros de solicitudes de cambio

registro de solicitud informativa

cambio, por cada registro de

LRegistros de solicitudes de
olicitud informativa

Tasa de registros de solicitudes de cambio

registros/dia

Registros de solicitudes de
cambio, en el tiempo de evaluacion|
del indicador

Tiempo promedio de registro de solicitud del cambio

horas/registro

Tiempo de registro de solicitud del
cambio, por cada registro de
Isolicitud del cambio

Tiempo relativo de registro de solicitud del cambio

%

Participacion del tiempo de
registro para solicitud del cambio,
n el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de registro de solicitud del cambio

%

registro para solicitud del cambio,

[articipacién del progreso de|
n el registro programado

Retardo relativo de ejecucion para registro de solicitud del cambio

%

Participacion del retardo de|
jecucion para registro de solicitud
del cambio, en el tiempo de|
jecucion programada

Cambios relativos preautorizados

%

preautorizados, en los cambios|

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Cambios promedio preautorizados

cambios preautorizados
cambio normal

Cambios preautorizados, por cada
cambio normal

Tasa de cambios preautorizados

cambios/mes

Cambios preautorizados, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de preautorizacion del cambio

horas/cambio

Tiempo de preautorizacion del
cambio, por cada cambio)
reautorizado

Tiempo relativo de preautorizacion del cambio

%

preautorizacion del cambio, en e

Participacion del tiempo de
I
tiempo de evaluacion del indicador‘

Ejecucion de preautorizacion del cambio

%

Participacion del progreso de
preautorizacion del cambio, en la
reautorizacion programada

Retardo relativo de ejecucion para preautorizacion del cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para preautorizacion del
cambio

Cambios relativos normales

%

los cambios
normales, en los cambios

LParticipacién de
olicitados

Cambios promedio normales

cambios normales
cambio preautorizado

Cambios normales,

por cada
cambio preautorizado

Tasa de cambios normales

cambios/mes

Cambios normales, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Tiempo promedio de cambio normal

horas/cambio

Tiempo de cambio normal, por|
cada cambio normal

Tiempo relativo de cambio normal

%

Participacion del tiempo de cambio|
normal, en el tiempo de evaluacion|
del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Ejecucion de cambio normal

%

Participacion del progreso de
cambio normal, en el cambio
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para cambio normal

%

Participacion del retardo de
jecucion para cambio normal, en
| tiempo de ejecucion programadal

Cambios relativos emergentes

%

mergentes, en los cambios|

Earticipacién de los cambios|
olicitados

Cambios promedio emergentes

cambios emergentes
cambio normal

Cambios emergentes, por cada
cambio normal

Tasa de cambios emergentes

cambios/mes

Cambios emergentes, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de cambio emergente

horas/cambio

Tiempo de cambio emergente, por|
cada cambio emergente

Tiempo relativo de cambio emergente

%

Participacion del tiempo de cambio|
mergente, en el tiempo de
valuacion del indicador

Ejecucion de cambio emergente

%

Participacion del progreso de
cambio emergente, en el cambio
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para cambio emergente

%

Participacion del retardo de
Fjecucién para cambio emergente,

n el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos significativos

%

ignificativos, en los cambios

Earticipacién de los cambios|
olicitados

Cambios promedio significativos

cambios significativos
cambio no significativo

Cambios significativos, por cada
cambio no significativo

P . Cambios significativos, en el

Tasa de cambios significativos cambios/mes . . L
tiempo de evaluacién del indicador,
Tiempo promedio de cambio significativo horas/cambio Tiempo de cambio significativo,

or cada cambio significativo

Tiempo relativo de cambio significativo

%

Participacion del tiempo de cambio|
I:igniﬁcativo, en el tiempo de
valuacion del indicador

Ejecucion de cambio significativo

%

Participacion del progreso de
cambio significativo, en el cambio
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para cambio significativo

%

Participacion del retardo de
jecucion para cambio|
Eigniﬁcativo, en el tiempo de
jecucion programado

Cambios relativos no significativos

%

Cambios relativos no significativos|

Cambios promedio no significativos

cambios no significativos
cambio significativo

Cambios significativos promedio,
or cada cambio significativo

Tasa de cambios no significativos

cambios/mes

Cambios no significativos, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de cambio no significativo

horas/cambio

Tiempo de cambio no significativo,
or cada cambio no significativo

Tiempo relativo de cambio no significativo

%

Participacion del tiempo de cambio|
no significativo, en el tiempo de
levaluacién del indicador
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Participacion del progreso de
Ejecucion de cambio no significativo 5 cambio no significativo, en el

cambio programado

Retardo relativo de ejecucion para cambio no significativo

%

Participacion del retardo de
Ejecucién para cambio no

ignificativo, en el tiempo de
jecucion programada

Cambios relativos autorizados

%

utorizados, en los cambios

Earticipacién de los cambios|
olicitados

Cambios promedio autorizados

cambios autorizados

cambio rechazado

Cambios autorizados, por cada
cambio rechazado

Tasa de cambios autorizados

cambios/mes

Cambios autorizados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de autorizacion de cambio

horas/cambio

Tiempo de autorizacion de cambio,
or cda cambio autorizado

Tiempo relativo de autorizacion de cambio

%

Participacion del tiempo de
lautorizacion de cambio, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Ejecucion de autorizacion de cambio

%

Participacion del progreso de
utorizacion de cambio, en la
utorizacién programada

Retardo relativo de ejecucion para autorizaciéon de cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para autorizacion de|
cambio, en el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos rechazados

%

rechazados, en los cambios

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Cambios promedio rechazados

cambios rechazados
cambio autorizado

Cambios rechazados, por cada
cambio autorizado

Tasa de cambios rechazados

cambios/mes

Cambios rechazados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de rechazo de cambio

horas/cambio

Tiempo de rechazo de cambio, por|
cada cambio rechazado

Tiempo relativo de rechazo de cambio

%

Participacion del tiempo de
rechazo de cambio, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de rechazo de cambio

%

Participacion del progreso de
rechazo de cambio, en el rechazo
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para rechazo de cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para rechazo de cambio,
n el tiempo de ejecucion
rogramada

Cambios relativos priorizados

%

Participacion de los cambios
priorizados, en los cambios|
|solicitados

Tasa de cambios priorizados

cambios/mes

Cambios priorizados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de priorizacion del cambio

horas/cambio

Tiempo de priorizacion del cambio,
or cada cambio priorizado

Tiempo relativo de priorizacion del cambio

%

Participacion del tiempo de
priorizacion del cambio, en el
tiempo de evaluacién del indicador,
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Ejecucion de priorizacion del cambio

%

Participacion del progreso de
priorizacion del cambio, en Ia
riorizacién programada

Retardo relativo de ejecucion para priorizacion del cambio

%

Participacion del retardo de|
’ejecucién para priorizaciéon del

cambio, en el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos planeados

%

planeados, en los cambios|

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Tasa de cambios planeados

cambios/mes

Cambios planeados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de planeacion del cambio

horas/cambio

Tiempo de planeacion del cambio,
or cada cambio planeado

Tiempo relativo de planeacion del cambio

%

planeacion del cambio, en e

Participacion del tiempo de
I
tiempo de evaluacion del indicador‘

Ejecucion de planeacion del cambio

%

Participacion del progreso de
planeacion del cambio, en Ia
laneacion programada

Retardo relativo de ejecucion para planeacion del cambio

%

Participacion del retardo de
lejecucion para planeacion del
cambio, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Cambios relativos probados

%

Participacion de los cambios
probados, en los cambios|
|solicitados

Tasa de cambios probados

cambios/mes

Cambios probados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de prueba del cambio

horas/cambio

Tiempo de prueba del cambio, por|
cada cambio probado

Tiempo relativo de prueba del cambio

%

Participacion del tiempo de prueba
del cambio, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de prueba del cambio

%

Participacion del progreso de
prueba del cambio, en la prueba
rogramada

Retardo relativo de ejecucion para prueba del cambio

%

Participacion del retardo de
Fjecucién para prueba del cambio,

n el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos implementados

%

implementados, en los cambios

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Tasa de cambios implementados

cambios/mes

Cambios implementados, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de implementacion del cambio

horas/cambio

Tiempo de implementacion de|
cambio, por cada cambio)
implementado

Tiempo relativo de implementacion del cambio

%

Participacion del tiempo de
implementacion del cambio, en el
tiempo de evaluacién del indicador,

Ejecucion de implementacion del cambio

%

Participacion del progreso de
implementacion del cambio, en la
implementacion programada
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Retardo relativo de ejecucion para implementacion del cambio

%

Participacion del retardo de
’ejecucién paraimplementacion del

cambio, en el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos revisados

%

revisados, en los cambios

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Tasa de cambios revisados

cambios/mes

Cambios revisados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de revision del cambio

horas/cambio

Tiempo de revision de cambio, por
cada cambio solicitado

Tiempo relativo de revision del cambio

%

Participacion del tiempo de
revision del cambio, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Ejecucion de revision del cambio

%

Participacion de revision del
cambio, en la revision programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para revision  del
Fambio, en el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos cerrados

%

cerrados, en los cambios

Participacion de los cambios
olicitados

Tasa de cambios cerrados

cambios/mes

L(:ambios cerrados, en el tiempo de|
valuacion del indicador

Tiempo promedio de cierre del cambio

horas/cambio

Tiempo de cierre del cambio, por|
cada cambio cerrado

Tiempo relativo de cierre del cambio

%

Participacion del tiempo de cierre
del cambio, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Ejecucion de cierre del cambio

%

Participacion del progreso de
cierre del cambio, en el cierre
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para cierre del cambio

%

Participacion del retardo de
Fjecucién para cierre del cambio,

n el tiempo de ejecucion
programada

Cambios relativos documentados

%

documentados, en los cambios

Participacion de los cambios
olicitados

Cambios relativos indocumentados

%

indocumentados, en los cambios

LParticipacién de los cambios|
olicitados

Tasa de cambios documentados

cambios/mes

Cambios documentados, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de documentacion del cambio

horas/cambio

Tiempo de documentacion del
cambio, por cada cambio)
documentado

Tiempo relativo de documentacion del cambio

%

Participacion del tiempo de
documentacion del cambio, en el
tiempo de evaluacién del indicador,

Ejecucion de documentacion del cambio

%

Ejecucion de documentacion del
cambio
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del cambio

%

Participacion del retardo de

lejecucion para documentacion del

cambio, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Reuniones relativas de CAB

%

Participacion de las reuniones de
CAB, en las reuniones|
desarrolladas

Reuniones relativas de ECAB

%

Participacion de las reuniones de
ECAB, en las reuniones
desarrolladas

Tasa de reuniones de CAB

reuniones/mes

Reuniones de CAB, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Tasa de reuniones de ECAB

reuniones/mes

Reuniones de ECAB, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de reunion de CAB

horas/reunién

Tiempo de reunion de CAB, por|
cada reunién de CAB

Tiempo promedio de reunion de ECAB

horas/reunion

Tiempo de reunion de ECAB, por|
cada reunién de ECAB

Tiempo relativo de reunion de CAB

%

Participacion del tiempo de
reunion de CAB, en el tiempo de|
levaluacién del indicador

Tiempo relativo de reunion de ECAB

%

reunion de ECAB, en el tiempo de|

Participacion del tiempo de
valuacion del indicador

Costo relativo del cambio

%

Participacion del costo del cambio,
n el activo circulante

Cambios relativos evaluados

%

valuados, en los cambios|

Earticipacién de los cambios|
olicitados

Tasa de cambios evaluados

cambios/mes

Cambios evaluados, en el tiempo|
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de evaluacion del cambio

dias/cambio

Tiempo de evaluacion de cambio,
or cada cambio evaluado

Tiempo relativo de evaluacién del cambio

%

Participacion del tiempo de
levaluacion del cambio, en el
tiempo de evaluacién del indicador,

Ejecucion de evaluacion del cambio

%

Participacion del progreso de
levaluacién del cambio

Retardo relativo de ejecucion para evaluacién del cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para evaluacion del
cambio, en el tiempo de ejecucion
programada

Informes promedio desarrollados para evaluacion del cambio

informes desarrollados

informe pendiente

Informes  desarrollados  para
valuacion del cambio, por cada
informe pendiente

Informes promedio pendientes para evaluacion del cambio

informes pendientes
informe desarrollado

Informes pendientes para
valuacion del cambio, por cada
informe desarrollado

Tasa de informes para evaluacion del cambio

informes/mes

Informes para evaluacion del
cambio, en el tiempo de evaluacion|
del indicador

Tiempo promedio de informe para evaluacion del cambio

dias/informe

el cambio, por cada informe para

iempo de informe para evaluacion
d
valuacion del cambio
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo relativo de informe para evaluacion del cambio

%

Participacion del tiempo de
informe para evaluacion del
cambio, en el tiempo de evaluacion|
del indicador

Ejecucion de informe para evaluacion del cambio

%

Participacion del progreso de
informe para evaluacion del
cambio, en el informe programado|

Retardo relativo de ejecucion para informe de evaluacion del cambio

%

Participacion del retardo de
jecucion para informe de|
Evaluacién del cambio, en el
iempo de ejecucion programada
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Proceso de gestion del conocimiento

Las unidades vy el significado de los indicadores del proceso de gestién del conocimiento, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 79. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion del

conocimiento

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Registros nuevos en el SKMS registros Registros adicionados a los anteriores en el SKMS
Consultas exitosas del SKMS consultas  |Consultas con resultado util, formuladas al SKMS
Tiempo de consulta exitosa del SKMS minutos Tiempo de terminacidn para consulta exitosa, formuladas al SKMS
Consultas fallidas del SKMS consultas  |Consultas sin resultado util, formuladas al SKMS
Tiempo de consulta fallida del SKMS minutos Tiempo de terminacién para consulta fallida, formulada al SKMS
Tiempo de servicio del SKMS dias Tiempo acumulado de servicio del SKMS
Registros eliminados en el SKMS registros Registros terminados de eliminar en el SKMS
Consultas exitosas a personas consultas  |Consultas con resultado util, formuladas a personas
Incidentes por ausencia de conocimiento incidentes  |[Incidentes causados por ausencia de conocimiento

Inserciones relativas en el SKMS

%

PParticipacion de las inserciones en el SKMS,en los registros del SKMS

Tasa de inserciones en el SKMS

registros/dia

Inserciones en el SKMS, en el tiempo de evaluacién del indicador

Consultas relativas exitosas del SKMS

consultas

Participacion de las consultas exitosas del SKMS,en las consultas del
SKMS

Tiempo promedio de consulta exitosa del SKMS

minutos/consulta

Tiempo de consulta exitosa del SKMS, por cada consulta exitosa del
SKMS

Tiempo relativo de consulta exitosa del SKMS

%

Participacion del tiempo de consulta exitosa del SKMS, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Consultas relativas fallidas del SKMS

%

Participacion de las consultas fallidas del SKMS, en las consultas del
SKMS

Tiempo promedio de consulta fallida del SKMS

minutos/consulta

Tiempo de consulta fallida del SKMS, por cada consulta fallida del SKMS

Tiempo relativo de consulta fallida del SKMS

%

Participacion del tiempo de consulta fallida del SKMS, en el tiempo de|
levaluacion del indicador

Eliminaciones relativas en el SKMS

%

Participacion de las eliminaciones en el SKMS

Tasa de eliminaciones en el SKMS

registros/mes

Eliminaciones en el SKMS, en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo relativo de servicio del SKMS

%

Participacion del tiempo de servicio del SKMS, en el tiempo de|
levaluacién del indicador

Consultas relativas exitosas a personas

%

Participacion de las consultas exitosas a personas, en las consultas|
jecutadas

Incidentes relativos por ausencia de conocimiento

%

Participacion de los incidentes por ausencia de conocimiento, en los|
incidentes causados
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Proceso de gestion de la liberacion y el despliegue
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la liberacion y el
despliegue, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 80. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion de la liberacion
y el despliegue

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Liberaciones desarrolladas liberaciones |Liberaciones terminadas de desarrollar
Liberaciones no desarrolladas liberaciones |Liberaciones por desarrollar
. . . . Tiempo de terminacion para desarrollo de|
Tiempo de desarrollo para liberacion dias . y
liberacion
Retardo de ejecucion para desarrollo de liberacion dias ‘:?g;?_;i?énde terminacién - para - desarrollo de‘
Tiempo de prueba exitosa para liberacion del aplicativo dias _|emp<?’de terml_nac.lon para prueba exitosa de
liberacién del aplicativo
Tiempo de prueba fallida para liberacion del aplicativo dias '1empo. de term_l nacion para prueba fallida de
liberacion del aplicativo
Retardo de ejecucion para prueba de liberacion del aplicativo dias Retardfa d? terminacion para prueba de liberacion
del aplicativo
. . . . . Tiempo de terminacion para despliegue exitoso de
Tiempo de despliegue exitoso para liberacion de la DML horas liberacion de la DML
. . . . . iempo de terminacion para despliegue fallido de|
Tiempo de despliegue fallido para liberacion de la DML horas ’;Ii-beracién de la DML
Retardo de ejecucion para despliegue de liberacion de la DML dias I?etard?, de terminacion para despliegue de
liberacion de la DML
Tiempo de despliegue exitoso para liberacion del aplicativo horas '1empo 'de termm_a clon para despliegue exitoso de
liberacién del aplicativo
Tiempo de despliegue fallido para liberacion del aplicativo horas '1empo 'de termu!am.on para despliegue fallido de
liberacion del aplicativo
Retardo de ejecucion para despliegue de liberacion del aplicativo dias I?etard?, de terl_'mn.a cién para despliegue de
liberacion del aplicativo
Tiempo de retroceso exitoso horas Tiempo de terminacion para retroceso exitoso
Tiempo de retroceso fallido horas Tiempo de terminacidn para retroceso fallido
Retardo de ejecucion para retroceso dias Retardo de terminacion para ejecucion de retroceso|
. . - 0 Participacion de los despliegues automaticos, en|
Despliegues relativos automaticos % .
los despliegues desarrollados
Tiempo promedio de despliegue automatico horas/despliegue Tlemgo de desplll.egue automatico, por cada
despliegue automatico
Tiempo relativo de despliegue automatico % Partlcl_paclon del tlempq fie desP Ilelgue automatico,
len el tiempo de evaluacidn del indicador
Ejecucion de despliegue automatico % LPartlclPa_clon del progreso de despliegue
utomatico, en los despliegues desarrollados
Participacion del retardo de ejecucion para
Retardo relativo de ejecucion para despliegue automatico % despliegue automatico, en el tiempo de ejecucion
rogramada
. . 0 Participacion de los despliegues manuales, en los|
Despliegues relativos manuales % .
despliegues desarrollados
Tiempo promedio de despliegue manual horas/despliegue :‘:::E? de despliegue manual, por cada despliegue
. . . Participacion del tiempo de despliegue manual, en
0
Tiempo relativo de despliegue manual t lel tiempo de evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Ejecucion de despliegue manual

%

Participacion del progreso de despliegue manual,
len el despliegue programado

Retardo relativo de ejecucion para despliegue manual

%

Participacion del retardo de ejecucion para
despliegue manual, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Liberaciones relativas desarrolladas

%

Participacion de las liberaciones desarrolladas, en
las liberaciones propuestas

Liberaciones relativas no desarrolladas

%

Participacion de las liberaciones no desarrolladas,
len las liberaciones propuestas

Tasa de liberaciones desarrolladas

liberaciones/mes

Liberaciones desarrolladas, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tiempo promedio de desarrollo para liberacion

dias/liberacion

iempo de desarrollo para liberacién, por cada
liberacion desarrollada

Tiempo relativo de desarrollo para liberacion

%

‘Participacién del tiempo de desarrollo par::‘
liberacion, en el tiempo de evaluacién del indicado

Ejecucion de desarrollo para liberacion

%

Participacion del progreso de desarrollo para
liberacién, en el desarrollo programado

Retardo de ejecucion para desarrollo de liberacion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
desarrollo de liberacion, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Pruebas relativas exitosas de liberaciones de aplicativos

%

Participacion de las pruebas exitosas de|
liberaciones de aplicativos, en las pruebas|
desarrolladas

Pruebas relativas fallidas de liberaciones de aplicativos

%

Participacion de las pruebas fallidas de liberaciones|
de aplicativos, en las pruebas desarrolladas

Tasa de pruebas exitosas para liberaciones de aplicativos

pruebas/mes

Pruebas exitosas para liberaciones de aplicativos,
len el tiempo de evaluacion del indicador

Tasa de pruebas fallidas para liberaciones de aplicativos

pruebas/mes

Pruebas fallidas para liberaciones de aplicativos, en
| tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de prueba exitosa para liberacion de aplicativo

dias/prueba

plicativo, por cada prueba exitosa para liberacion|

Eiempo de prueba exitosa para liberacion de|
e aplicativo

Tiempo promedio de prueba fallida para liberacion de aplicativo

dias/prueba

plicativo, por cada prueba fallida para liberacion

Eiempo de prueba fallida para liberacion de|
e aplicativo

Tiempo relativo de prueba exitosa para liberacion de aplicativo

%

Participacion del tiempo de prueba exitosa para
liberacion de aplicativo, en el tiempo de evaluacion
el indicador

Tiempo relativo de prueba fallida para liberacion de aplicativo

%

Participacion del tiempo de prueba fallida para
liberacion de aplicativo, en el tiempo de evaluacion
el indicador

Ejecucion de prueba para liberacion de aplicativo

%

liberacion de aplicativo, en la prueba programada

Retardo relativo de ejecucion para prueba de liberacion de aplicativo

%

‘Participacién del progreso de prueba para
P

articipacion del retardo de ejecucion para prueba
e liberacion de aplicativo, en el tiempo de|
jecucion programada

Despliegues relativos exitosos de liberaciones de DML

%

iberaciones de DML, en los despliegues

Participacion de los despliegues exitosos de|
li
esarrollados

Despliegues relativos fallidos de liberaciones de DML

%

iberaciones de DML, en los despliegues

[articipacién de los despliegues fallidos de
li
esarrollados

Tasa de despliegues exitosos para liberaciones de DML

despliegues/mes

LDespIiegues exitosos para liberaciones de DML, en
| tiempo de evaluacion del indicador

Tasa de despliegues fallidos para liberaciones de DML

despliegues/mes

Despliegues fallidos para liberaciones de DML, en el
tiempo de evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES SIGNIFICADO |

Tiempo promedio de despliegue exitoso para liberacion de DML

Tiempo de despliegue exitoso para liberacion de
horas/despliegue DML, por cada despliegue exitoso para liberacion
de DML

Tiempo promedio de despliegue fallido para liberacion de DML

horas/despliegue DML, por cada despliegue fallido para liberacion d

Tiempo de despliegue fallido para liberacion de
DML e{

Tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion de DML

Participacion del tiempo de despliegue exitoso para
% liberacion de DML, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo relativo de despliegue fallido para liberacion de DML

Participacion del tiempo de despliegue fallido para
liberacion de DML, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de despliegue para liberacion de DML

‘Participacién del progreso de despliegue para
liberacion de DML, en el despliegue programado

Retardo relativo de ejecucion para despliegue de liberacion de DML

espliegue de liberacion de DML, en el tiempo de

Earticipacién del retardo de ejecucion para
jecucion programada

Despliegues relativos exitosos de liberaciones de aplicativos

iberaciones de aplicativos, en los despliegues

Participacion de los despliegues exitosos de|
li
esarrollados

Tasa de despliegues exitosos para liberaciones de aplicativos

Despliegues exitosos para liberaciones de|
despliegues/mes [aplicativos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de despliegue exitoso para liberacion de aplicativo

iempo de despliegue exitoso para liberacion de|
horas/despliegue [aplicativo, por cada despliegue exitoso para
liberacién de aplicativo

Tiempo relativo de despliegue exitoso para liberacion de aplicativo

iberacion de aplicativo, en el tiempo de evaluacion

Participacion del tiempo de despliegue exitoso para
% li
el indicador

Despliegues relativos fallidos de liberaciones de aplicativos

iberaciones de aplicativos, en los despliegues

[articipacién de los despliegues fallidos de,
% li
esarrollados

Tasa de despliegues fallidos para liberaciones de aplicativos

Despliegues fallidos para liberaciones de|
despliegues/mes [aplicativos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de despliegue fallido para liberacion de aplicativo

iempo de despliegue fallido para liberacion de|
horas/despliegue [aplicativo, por cada despliegue fallido para
liberacién de aplicativo

Participacion del tiempo de despliegue fallido para

Tiempo relativo de despliegue fallido para liberacion de aplicativo % liberacion de aplicativo, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Participacion del progreso despliegue para

Ejecucion de despliegue para liberacion de aplicativo % liberacion de aplicativo, en el despliegue
rogramado

Retardo relativo de ejecucion para despliegue de liberacion % Zartlc_lpaclon d el r!e’t ardo d.e ejecucion ' para

o espliegue de liberacion de aplicativo, en el tiempo

de aplicativo

de ejecucion programada

Despliegues relativos automaticos

Participacion de los despliegues automaticos, en

% .
° los despliegues desarrollados

Tasa de despliegues automaticos

Despliegues automaticos, en el tiempo de

despliegues/mes Y, .
plieg levaluacion del indicador

Tiempo promedio de despliegue automatico

Tiempo de despliegue automatico, por cada

horas/despliegue despliegue automatico

Tiempo relativo de despliegue automatico

Participacion del tiempo de despliegue automatico,
len el tiempo de evaluacion del indicador

%
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Ejecucion de despliegue automatico

%

Participacion del progreso de despliegue]
lautomatico, en el despliegue programado

Retardo relativo de ejecucion para despliegue automatico

%

Participacion del retardo de ejecucion para
despliegue automatico, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Despliegues relativos manuales

%

Participacion de los despliegues manuales, en los|
despliegues desarrollados

Tasa de despliegues manuales

despliegues/mes

Despliegues manuales, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de despliegue manual

horas/despliegue

Tiempo de despliegue manual, por cada despliegue
manual

Tiempo relativo de despliegue manual

%

Participacion del tiempo de despliegue manual, en
lel tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de despliegue manual

%

I:articipacién del progreso de despliegue manual,
n el despliegue programado

Retardo relativo de ejecucion para despliegue manual

%

Participacion del retardo de ejecucion para
despliegue manual, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Retrocesos relativos exitosos

%

Participacion de los retrocesos exitosos, en los|
retrocesos desarrollados

Tasa de retrocesos exitosos

retrocesos/mes

Retrocesos exitosos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de retroceso exitoso

horas/retroceso

[l‘iempo de retroceso exitoso, por cada retroceso
xitoso

Tiempo relativo de retroceso exitoso

%

Tiempo relativo de retroceso exitoso

Retrocesos relativos fallidos

%

Participacion de los retrocesos fallidos, en los
retrocesos desarrollados

Tasa de retrocesos fallidos

retrocesos/mes

Retrocesos fallidos, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de retroceso fallido

horas/retroceso

Tiempo de retroceso fallido, por cada retroceso|
fallido

Tiempo relativo de retroceso fallido

%

Participacion del tiempo de retroceso fallido, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de retroceso

%

Participacion del progreso de retroceso, en el
retroceso programado

Retardo relativo de ejecucion para retroceso

%

Participacion del retardo de ejecucion para
retroceso, en el tiempo de ejecucion programada
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Proceso de planeacion y soporte a la transicion

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de planeacion y soporte a la

transicion, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 81. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de planeacion y soporte a

la transicion

INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo de terminacion para desarrollo del plan de

Tiempo de desarrollo para plan de transicion dias "
transicion
. . - . Retardo de terminacion para desarrollo del plan de
Retardo de ejecucion para desarrollo del plan de transicion dias ey p P
transicion
Planes de transicion revisados planes |Planes de transicion terminados de revisar
Planes de transicion no revisados planes |Planes de transicion por revisar
. - . . Tiempo de terminacién para revision del plan de
Tiempo de revision para plan de transicion dias "
transicion
. . - . . Retardo de terminacion para revision del plan de
Retardo de ejecucion para revision del plan de transicion dias ey
transicién
Planes de transicion documentados planes |Planes de transicion terminados de documentar
Planes de transicion indocumentados planes |Planes de transicion por documentar
. . . . Tiempo de terminacion para documentacion del plan de
Tiempo de documentacion para plan de transicion dias "
transicién
. . . . . Retardo de terminacion para documentacion del plan de
Retardo de ejecucion para documentacion del plan de transicion dias transicion
Planes de transicion desarrollados planes |Planes de transicion terminados de desarrollar
Tasa de planes de transicion ejecutados planes/mes|Planes de transicion terminados de ejecutar
. . - . Tiempo de desarrollo para plan de transicion, por cada
Tiempo promedio de desarrollo para plan de transicion dias/plan p Ry para p P
lan de transicion desarrollado
. . . Participacion del tiempo de desarrollo para plan de
Tiempo relativo de desarrollo para plan de transicion % 1P . P Iy para p
transicion, en el tiempo de evaluacion del indicador
. . L Participacion del progreso de desarrollo para plan de
Ejecucion de desarrollo para plan de transicion % 1P prog parap
transicion, en el desarrollo programado
Participacion del retardo de ejecucion para desarrollo
Retardo relativo de ejecucion para desarrollo del plan de transicion % del plan de transicion, en el tiempo de ejecucion
rogramada
. - . 0 Participacion de los planes de transicion revisados, en
Planes relativos de transicion revisados %
los planes desarrollados
. . . 0 Participacion de los planes de transicion no revisados,
Planes relativos de transicion no revisados %
len los planes desarrollados
. . Planes de transicion revisados, en el tiempo de
Tasa de planes de transicion revisados planes/mes . -
valuacion del indicador
. . - L . Tiempo de revision para plan de transicion, por cada
Tiempo promedio de revision para plan de transicion dias/plan p para p P

lan de transicion revisado

Tiempo relativo de revision para plan de transicion

%

Participacion del tiempo de revision para plan de‘
transicion, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de revision para plan de transicion

%

Participacion del progreso de revision para plan de
transicion, en la revision programada

Retardo relativo de ejecucion para revision del plan de transicion

%

Participacion del retardo de ejecucion para revision del
plan de ftransicion, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Planes relativos de transicion documentados

%

Participacion de los planes de transicion

documentados, en los planes propuestos
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Planes relativos de transicion indocumentados

%

Participacion de los planes de transicion
indocumentados, en los planes propuestos

Tasa de planes de transicion documentados

planes/mes

I:Ianes de transicion documentados, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para plan de transicion

dias/plan

Tiempo de documentacion para plan de transicion, por
cada plan de transicion documentado

Tiempo relativo de documentacion para plan de transicion

%

Participacion del tiempo de documentacion para plan
de transicion, en el tiempo de evaluacién del indicador

Ejecucion de documentacion para plan de transicion

%

Participacion del progreso de documentacion para plan
de transicion, en la documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del plan de transicion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion del plan de transicion, en el tiempo de
lejecucion programada
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Proceso de validacion y prueba del servicio
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de validacion y prueba del
servicio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 82. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de validacion y prueba del
servicio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Pruebas exitosas de liberaciones de la DML pruebas Ffrueba_s terminadas  exitosamente  para
liberaciones de la DML
Tiempo de prueba exitosa de liberacion de la DML dias .|emp9'de terminacion para prueba exitosa de
liberacion de la DML
Pruebas fallidas de liberaciones de la DML pruebas F:rueba_s terminadas ~ fallidamente para
liberaciones de la DML
Tiempo de prueba fallida de liberacién de la DML dias liempo de terminacion para prueba fallida de
liberacion de la DML
Retardo de ejecucion para prueba de liberacion de la DML dias (I}:tlaarg:ncli-e terminacion para prueba de liberacion
Tiempo de validacion exitosa del servicio horas Tiempo .df:' terminacion para validacion exitosa
del servicio
Tiempo de validacion fallida del servicio horas I:;ﬁg;de terminacién para validacién fallida del
Retardo de ejecucion para validacion del servicio dias SR:::;:; de terminacién para validacion del
Pruebas exitosas del servicio pruebas Pruebas terminadas exitosamente para el servicio
Tiempo de prueba exitosa del servicio dias :L?,C}E; de terminacion para prueba exitosa del
Pruebas fallidas del servicio pruebas Pruebas terminadas fallidamente para el servicio
Tiempo de prueba fallida del servicio dias IL?’C}E;:) de terminacién para prueba fallida del
Retardo de ejecucion para prueba del servicio dias Retardo de terminacién para prueba del servicio
Problemas en prueba solucionados problemas Problemas en prueba terminados de solucionar
Problemas en prueba no solucionados problemas Problemas en prueba por solucionar
. . Soluciones terminadas para problemas en
Soluciones de problemas en pruebas soluciones bruebas
Tiempo de solucion de problema en prueba horas Tiempo de terminacion para solucion de
problema en prueba
Retardo de ejecucion para solucion de problema en prueba dias Retardo de terminacion para solucion de
problema en prueba
Participacion de las pruebas exitosas para
Pruebas relativas exitosas para liberaciones de la DML % liberaciones de la DML, en las pruebas
desarrolladas
Tasa de pruebas exitosas para liberaciones de la DML pruebas/mes Pru_ebas exitosas par.a’ I|bera.|c|o_nes dela DML, en
el tiempo de evaluacién de indicador
Tiempo de prueba exitosa para liberacion de la
Tiempo promedio de prueba exitosa para liberacion de la DML dias/prueba DML, por cada prueba exitosa para liberacion de
la DML
Participacion del tiempo de prueba exitosa para
Tiempo relativo de prueba exitosa para liberacion de la DML % liberacion de la DML, en el tiempo de evaluacion
de indicador
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |

Participacion de la pruebas fallidas de

Pruebas relativas fallidas de liberaciones de la DML % liberaciones de la DML, en las pruebas
desarrolladas

Tasa de pruebas fallidas para liberaciones de la DML pruebas/mes Pruebas fallidas para liberaciones de la DML, en

el tiempo de evaluacién de indicador

Tiempo promedio de prueba fallida para liberacion de la DML

dias/prueba

Tiempo de prueba fallida para liberacién de la|
DML, por cada prueba fallida para liberacion de la
DML

Tiempo relativo de prueba fallida para liberacion de la DML

%

Participacion del tiempo de prueba fallida para
liberacion de la DML, en el tiempo de evaluacion
de indicador

Ejecucion de prueba para liberacion de la DML

%

Participacion del progreso de prueba para
liberacion de la DML, en la prueba programada

Retardo relativo de ejecucion para prueba de liberacion de la DML

%

Participacion del retardo de ejecucion para
prueba de liberacion de la DML, en el tiempo de
ejecucion programada

Validaciones relativas exitosas del servicio

%

Participacion de las validaciones exitosas del
servicio, en las validaciones desarrolladas

Validaciones relativas fallidas del servicio

%

Participacion de las validaciones fallidas del
servicio, en las validaciones desarrolladas

Tasa de validaciones exitosas del servicio

validaciones/mes

\Validaciones exitosas del servicio, en el tiempo|
de evaluacion de indicador

Tasa de validaciones fallidas del servicio

validaciones/mes

\Validaciones fallidas del servicio, en el tiempo de|
evaluacion de indicador

Tiempo promedio de validacion exitosa del servicio

dias/validacion

Tiempo de validacion exitosa del servicio, por|
cada validacion exitosa del servicio

Tiempo promedio de validacion fallida del servicio

dias/validacion

ITiempo de validacion fallida del servicio, por cada
validacion fallida del servicio

Tiempo relativo de validacion exitosa del servicio

%

Participacion del tiempo de validacion exitosa del
servicio, en el tiempo de evaluacién de indicador|

Tiempo relativo de validacion fallida del servicio

%

Participacion del tiempo de validacion fallida del
servicio, en el tiempo de evaluacién de indicador|

Ejecucion de validacion del servicio

%

Participacion del progreso de validacion del
servicio, en la validacion programada

Retardo relativo de ejecucion para validacion del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
validacion del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada

Pruebas relativas exitosas del servicio

%

Participacion de las pruebas exitosas del servicio,
en las pruebas desarrolladas

Pruebas relativas fallidas del servicio

%

Participacion de las pruebas fallidas del servicio,
en las pruebas desarrolladas

Tasa de pruebas exitosas del servicio

pruebas/mes

Pruebas exitosas del servicio, en el tiempo de
evaluacion de indicador

Tasa de pruebas fallidas del servicio

pruebas/mes

Pruebas fallidas del servicio, en el tiempo de
evaluacion de indicador

Tiempo promedio de prueba exitosa del servicio

dias/prueba

Tiempo de prueba exitosa del servicio, por cadal
prueba exitosa del servicio

Tiempo promedio de prueba fallida del servicio

dias/prueba

Tiempo de prueba fallida del servicio, por cadal
prueba fallida del servicio

Tiempo relativo de prueba exitosa del servicio

%

Participacion del tiempo de prueba exitosa del
servicio, en el tiempo de evaluacién de indicador|

Tiempo relativo de prueba fallida del servicio

%

Participacion del tiempo de prueba fallida del
servicio, en el tiempo de evaluacién de indicador|

Ejecucion de prueba del servicio

%

‘Participacién del progreso de prueba del servicio,
en la prueba programada
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Retardo relativo de ejecucion para prueba del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
prueba del servicio, en el tiempo de ejecucion
programada

Problemas relativos en prueba solucionados

%

Participacion de los problemas en prueba

solucionados, en los problemas hallados

Problemas relativos en prueba no solucionados

%

Participacion de los problemas en prueba no
solucionados, en los problemas hallados

Problemas promedio en pruebas

problemas en pruebas
prueba con problemas

Problemas en pruebas, por cada prueba con
problemas

Tasa de problemas en pruebas

problemas/mes

Problemas en pruebas, en el tiempo de
evaluacion de indicador

Soluciones promedio de problemas en prueba

soluciones/problema

Soluciones de problemas en prueba, por cada
problema en prueba

Tasa de soluciones de problemas en pruebas

soluciones/mes

Soluciones de problemas en pruebas, en el
tiempo de evaluacion de indicador

Tiempo promedio de solucién de problema en prueba

horas/problema

ITiempo de solucion de problema en prueba, por|
cada solucién de problema en prueba

Tiempo relativo de solucién para problema en prueba

%

Participacion del tiempo de soluciéon para
problema en prueba, en el tiempo de evaluacion
de indicador

Ejecucion de solucion para problema en prueba

%

Participacion del progreso de solucion paral
problema en prueba, en la solucidén programada

Retardo relativo de ejecucion para solucién de problema en prueba

%

Participacion del retardo de ejecucion para
solucion de problema en prueba, en el tiempo de
ejecucion programada
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Fase de operacion en ITIL
Proceso de gestion del acceso
Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion del acceso, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 83. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestién del acceso

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Usuarios por grupo de usuarios usuarios/grupo Usuarios terminados de registrar, por cada grupo de usuarios|
Servicios por grupo de servicios servicios/grupoServicios terminados de registrar, por cada grupo de servicios|
. Derechos de lectura terminados de asignar, por cada grupo de
Derechos de lectura por grupo de usuarios derechos/grupousuarios gnar, porcada grupo
. . Derechos de escritura terminados de asignar, por cada grupo
Derechos de escritura por grupo de usuarios derechos/grupo . gnar, p grup
de usuarios
. i . Derechos de ejecucion terminados de asignar, por cada grupo
Derechos de ejecucion por grupo de usuarios derechos/grupo > de el gnar,p grup
de usuarios
o . Derechos de actualizacién terminados de asignar, por cad
Derechos de actualizacién por grupo de usuarios derechos/grupo . gnar, por cada
rupo de usuarios
S . Derechos de eliminacion terminados de asignar, por cad
Derechos de eliminacion por grupo de usuarios derechos/grupo . signar, por cada
rupo de usuarios
Usuarios duplicados usuarios  |Usuarios duplicados, terminados de registrar
Usuarios activos usuarios  [Usuarios activos, terminados de registrar
Usuarios inactivos usuarios  [Usuarios inactivos, terminados de registrar
Servicios activos servicios  [Servicios activos, terminados de registrar
Servicios inactivos servicios  [Servicios inactivos, terminados de registrar
Grupos de usuarios activos grupos _ |Grupos de usuarios activos, terminados de registrar
Grupos de usuarios inactivos grupos _ |Grupos de usuarios inactivos, terminados de registrar
Grupos de servicios activos grupos  |Grupos de servicios activos, terminados de registrar
Grupos de servicios inactivos grupos _ |Grupos de servicios inactivos, terminados de registrar
Usuarios eliminados usuarios  |Usuarios terminados de eliminar
Servicios eliminados servicios  [Servicios terminados de eliminar
Accesos legales accesos  |Accesos legales registrados
Accesos ilegales accesos  |Accesos ilegales registrados
Derechos concedidos derechos  |Derechos terminados de conceder
Derechos denegados derechos  |Derechos terminados de denegar
Derechos eliminados derechos  |Derechos terminados de eliminar
Derechos no eliminados derechos  [Derechos por eliminar
. . . Participacién de los usuarios duplicados, en los usuarios
Usuarios relativos duplicados % Help P !
registrados
. . . Participacion de los usuarios activos, en los usuarios
Usuarios relativos activos % Heip ’
registrados
. R Participacion de los usuarios inactivos, en los usuari
Usuarios relativos inactivos % . P e los usuarios inactivos, en los usuarios
registrados
- . . Participacion de lo rvicio ivos, en | rvici
Servicios relativos activos % . P § servicios activos, en los servicios
registrados
- s Participaciéon de lo rvicios inactiv nl rvicio
Servicios relativos inactivos % . P S servicios ctivs, en los servicios
registrados
. . . Participacion de los grupos de usuarios activos, en |
Grupos relativos de usuarios activos % pacic S Qrupos de usuarios activos, en los
lgrupos registrados
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Grupos relativos de usuarios inactivos

%

Participacion de los grupos de usuarios inactivos, en los
rupos registrados

Grupos relativos de servicios activos

%

Participacion de los grupos de servicios activos, en los
rupos registrados

Grupos relativos de servicios inactivos

%

rupos registrados

Usuarios relativos eliminados

%

Participacion de los usuarios eliminados, en los usuarios
registrados

Servicios relativos eliminados

%

Participacion de los servicios eliminados, en los servicios|

Participacion de los grupos de servicios inactivos, en Ios‘
eliminados ‘

Accesos relativos legales

%

Participacion de los accesos legales, en los accesos
registrados

Tasa de accesos legales

accesos/dia

IAccesos legales, en el tiempo de evaluacion del indicador

Accesos relativos ilegales

%

Participacion de los accesos ilegales, en los accesos
registrados

Tasa de accesos ilegales

accesos/dia

IAccesos ilegales, en los accesos registrados

Derechos relativos concedidos

%

Participacion de los derechos concedidos, en los derechos
solicitados

Derechos relativos denegados

%

Participacion de los derechos denegados, en los derechos
solicitados

Derechos relativos eliminados

%

Participacion de los derechos eliminados, en los derechos
solicitados

Derechos relativos no eliminados

%

Participacion de los derechos no eliminados, en los derechos|
solicitados

Solicitudes relativas de cambio de los derechos

%

Participacion de las solicitudes de cambio de los derechos, en
las solicitudes desarrolladas

Incidentes relativos de seguridad por cambio de los derechos

%

Participacion de los incidentes de seguridad por cambio de
los derechos, en los incidentes causados
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Proceso de gestion del evento

Las unidades y el significado de los indicadores del proceso de gestion del evento, se resumen

en la matriz siguiente:

Cuadro 84. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestidén del evento

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Eventos informativos eventos  [Eventos informativos terminados de registrar
Eventos de advertencia eventos |Eventos de advertencia terminados de registrar
Eventos de excepcidn eventos [Eventos de excepcion terminados de registrar
Eventos supervisados eventos  [Eventos supervisados actualmente y terminados de supervisar
Tiempo de supervision para evento dias [Tiempo de supervision acumulado para evento
Retardo de ejecucidn para supervisién de evento dias Retardo de terminacién para supervisién de evento
Eventos insupervisados eventos |Eventos por supervisar
Eventos escalados eventos  [Eventos terminados de escalar
Tiempo de escalamiento para evento horas  [Tiempo de terminacion para escalamiento del evento
Retardo de ejecucién para escalamiento del evento dias Retardo de terminacién para escalamiento del evento
Eventos no escalados eventos  [Eventos por escalar
Alertas verdaderas alertas  |Alertas verdaderas terminadas de registrar
Alertas falsas alertas  |Alertas falsas terminadas de registrar
Eventos documentados eventos [Eventos terminados de documentar
Tiempo de documentacidn del evento dias Tiempo de terminacién para documentacion del evento
Retardo de ejecucién para documentacion del evento dias Retardo de terminacién para documentacion del evento
Eventos indocumentados eventos  |[Eventos por documentar

Eventos relativos informativos

%

Participacion de los eventos informativos, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos informativos

eventos/dia

Eventos informativos, en el tiempo de evaluacién del indicador

Eventos relativos de advertencia

%

Participacion de los eventos de advertencia, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos de advertencia

eventos/dia

Eventos de advertencia, en el tiempo de evaluacién del indicador

Eventos relativos de excepcion

%

Participacion de los eventos de excepcién, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos de excepcién

eventos/dia

Eventos de excepcion, en el tiempo de evaluacién del indicador

Eventos relativos supervisados

%

Participacion de los eventos supervisados, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos supervisados

eventos/dia

Eventos supervisados, en el tiempo de evaluacidn del indicador

Tiempo promedio de evento supervisado

dias/evento

Tiempo de evento supervisado, por cada evento supervisado

Tiempo relativo de evento supervisado

%

Participacién del tiempo de evento supervisado, en el tiempo de
evaluacién del indicador

Ejecucion de supervision del evento

Participacion del progreso de supervision del evento, en la
supervisién programada

Retardo relativo de ejecucién para supervision del evento

Participacion del retardo de ejecucion para supervision del evento,
en el tiempo de ejecucién programada

Eventos relativos insupervisados

%

Participacion de los eventos insupervisados, en los evento
ocurridos

Tasa de eventos insupervisados

eventos/dia

Eventos insupervisados, en el tiempo de evaluacién del indicador

Eventos relativos escalados

%

Participacion de los eventos escalados, en los eventos ocurridos

Tasa de eventos escalados

eventos/dia

Eventos escalados, en el tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo promedio de evento escalado

horas/evento

Tiempo de evento escalado, por cada evento escalado

Tiempo relativo de evento escalado

%

Participacién del tiempo de evento escalado, en el tiempo de
evaluacién del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Ejecucion de escalamiento del evento

%

Participacion del progreso de escalamiento del evento, en el
escalamiento programado

Retardo relativo de ejecucion para escalamiento del evento

%

Participacion del retardo de ejecucion para escalamiento del
evento, en el tiempo de ejecucion programada

Eventos relativos no escalados

%

Participacion de los eventos no escalados, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos no escalados

eventos/dia

Eventos no escalados, en el tiempo de evaluacién del indicador

Alertas relativas verdaderas

%

Participacion de las alertas verdaderas, en las alertas emitidas

Tasa de alertas verdaderas alertas/dia |Alertas verdaderas, en el tiempo de evaluacién del indicador
Alertas relativas falsas % Participacion de las alertas falsas, en las alertas emitidas
Tasa de alertas falsas alertas/dia |Alertas falsas, en el tiempo de evaluacion del indicador

Eventos relativos documentados

%

Participacion de los eventos documentados, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos documentados

eventos/dia

Eventos documentados, en el tiempo de evaluacion del indicador|

Tiempo promedio de documentacion del evento

horas/evento

Tiempo de documentacion del evento, por cada evento
documentado

Tiempo relativo de documentacion del evento

%

Participacion del tiempo de documentacion del evento, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion del evento

%

Participacion del progreso de documentacion del evento, en la
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del evento

%

Participacion del retardo de ejecucion para documentacion del
evento, en el tiempo de ejecucion programada

Eventos relativos indocumentados

%

Participacion de los eventos indocumentados, en los eventos
ocurridos

Tasa de eventos indocumentados

eventos/dia

Eventos indocumentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador
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Proceso de gestion del incidente

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion del incidente, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 85. Unidades vy significado de los indicadores para el proceso de gestion del incidente

INDICADOR

UNIDADES

| SIGNIFICADO

incidentes de degradacion escalados

escalamientos |Incidentes de degradacion terminados de escalar]

Tiempo de escalamiento de incidente de degradacién

horas

iempo de terminacion para escalamiento de
incidente de degradacion

Incidentes de interrupcién escalados

escalamientos _|Incidentes de interrupcién terminados de escalar

Tiempo de escalamiento para incidente de interrupcion horas ’;:zir:zrc:t:get?r::::?:;::(zgn para escalamiento de
Escalas de tiempo definidas para incidente de degradacion escalas :]sccigleansted:et;eer;g%atzirg:]madas de definir para
Escalas de tiempo indefinidas para incidente de degradacion escalas Ezgﬁijsa;g;?empo por definir para incidente de
Escalas de tiempo definidas para incidente de interrupcion escalas E]Sc(;:lea:ted:etil:tr: rrzpt;rér:madas de definir para
Escalas de tiempo indefinidas para incidente de interrupcion escalas :]st::rlla”s)ct:g:empo por definir para incidente de
Incidentes de degradacion atendidos incidentes Incidentes de degradacion terminados de atender
Incidentes de degradacion desatendidos incidentes |Incidentes de degradacién por atender
Tiempo de atencién para incidente de degradacion horas ’;leirgz::te ':IZ dteeg;rn;:jnaa;?nn para atencion - del
Incidentes de degradacién documentados incidentes :‘:éﬂ?:;:far de  degradacion terminados  de
Incidentes de degradacion indocumentados incidentes Incidentes de degradacién por documentar
Tiempo de documentacion para incidente de degradacién dias ’;leirgzﬁtgecléegr:;r\::;?éﬁara documentacion del
Retardo de ejecucién para documentacion de incidente de degradacion dias ;i%?&:ﬁ;ﬂg?;:;g%ﬂara documentacién del
Incidentes de interrupcion atendidos incidentes |Incidentes de interrupcion terminados de atender|
Incidentes de interrupcidn desatendidos incidentes |Incidentes de interrupcién por atender
Tiempo de atencidn para incidente de interrupcion horas ’;leirgz::te ':IZ ir::;?&:i?g\" para atencion - del
Incidentes de interrupcion documentados incidentes :‘:;ﬂ?:;::ar de interrupcién - terminados  de
Incidentes de interrupcion indocumentados incidentes |Incidentes de interrupcién por documentar
Tiempo de documentacion para incidente de interrupcién dias ’;leirgzﬁt:ed;eirnrzr:rauc;g%ﬁara documentacin del
Retardo de ejecucién para documentacion del incidente de degradacion dias ;i%?&:g;ﬂg?::;ﬁ%gara documentacién del
Incidentes de impacto alto atendidos incidentes Incidentes de impacto alto terminados de atender
Incidentes de impacto alto desatendidos incidentes |Incidentes de impacto alto por atender
Tiempo de atencién para incidente de impacto alto horas ’;leiﬂzste ':I: ir:‘epr:;r;a:;; n para atencion del
Incidentes de impacto alto documentados incidentes :‘:;ﬂ?:;::arde impacto alto  terminados  de
Incidentes de impacto alto indocumentados incidentes |Incidentes de impacto alto por documentar
Tiempo de documentacion para incidente de impacto alto dias ’;nempo de terminacion para documentacion del

ncidente de impacto alto
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Retardo de ejecucion para documentacion del incidente de impacto alto dias ;ﬁg&:ﬁﬁ;‘g::g oal;tgara documentacion del
Incidentes de impacto medio atendidos incidentes Iallz:]d;;tes de impacto medio terminados de
Incidentes de impacto medio desatendidos incidentes Incidentes de impacto medio por atender
. . - . . iempo de terminacion para atencion del
Tiempo de atencion para incidente de impacto medio horas incidente de impacto medio
Incidentes de impacto medio documentados incidentes ?:;ﬂ?:ﬁ:arde impacto medio terminados de
Incidentes de impacto medio indocumentados incidentes Incidentes de impacto medio por documentados
. . - . . . iempo de terminacién para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente de impacto medio dias incidente de impacto medio
Retardo de ejecucion para documentacion del incidente dias Retardo de terminacion para documentacion del
de impacto medio incidente de impacto medio
Incidentes de impacto bajo atendidos incidentes Incidentes de impacto bajo terminados de atender
Incidentes de impacto bajo desatendidos incidentes Incidentes de impacto bajo por atender
. . - . . iempo de terminacion para atencion del
Tiempo de atencidn para incidente de impacto bajo horas incidente de impacto bajo
Incidentes de impacto bajo documentados incidentes Ic;]:clﬂ::‘:::arde impacto bajo  terminados  de
Incidentes de impacto bajo indocumentados incidentes Incidentes de impacto bajo por documentar
. . - . . . iempo de terminacién para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente de impacto bajo dias incidente de impacto bajo
Retardo de ejecucion para documentacion del incidente de impacto bajo dias ;i%t‘;:g:ﬁ?;g:g osz%ara documentacién del
Incidentes de urgencia alta atendidos incidentes Incidentes de urgencia alta terminados de atender
Incidentes de urgencia alta desatendidos incidentes Incidentes de urgencia alta por atender
. . - . iempo de terminacion para atencion del
Tiempo de atencion para incidente de urgencia alta horas incidente de urgencia alta
Incidentes de urgencia alta documentados incidentes Ic;]:clﬂ::‘:::arde urgencia alta terminados de
Incidentes de urgencia alta indocumentados incidentes Incidentes de urgencia alta por documentar
. . - . . iempo de terminacién para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente de urgencia alta dias incidente de urgencia alta
Retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia alta dias ;iﬁt‘;:g:ﬁg?:;:’:lg ara documentacion del
Incidentes de urgencia media atendidos incidentes Iallg:]d:;tes de urgencia media terminados de
Incidentes de urgencia media desatendidos incidentes Incidentes de urgencia media por atender
. y - . . iempo de terminacion para atencion del
Tiempo de atencidn para incidente de urgencia media horas incidente de urgencia media
Incidentes de urgencia media documentados incidentes ?:;ﬂx::::arde urgencia media terminados  de
Incidentes de urgencia media indocumentados incidentes Incidentes de urgencia media por documentar
. y . . . . iempo de terminacién para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente de urgencia media dias incidente de urgencia media
Retardo de ejecucion para documentacion de incidente dias Retardo de terminacion para documentacion del
de urgencia media incidente de urgencia media
Incidentes de urgencia baja atendidos incidentes Iar:z:]d:;tes de urgencia baja terminados de
Incidentes de urgencia baja desatendidos incidentes Incidentes de urgencia baja por atender
. . - s iempo de terminacion para atencion del
Tiempo de atencidn para incidente de urgencia baja horas incidente de urgencia baja
Incidentes de urgencia baja documentados incidentes ?:;ﬂi:‘:::arde urgencia baja terminados  de
Incidentes de urgencia baja indocumentados incidentes Incidentes de urgencia baja por documentar
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
. .l - I . Tiempo de terminacion para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente de urgencia baja dias L . L
incidente de urgencia baja
. » ” .o . . Retardo de terminacion para documentacion del
Retardo de ejecucion para documentacion de incidente de urgencia baja dias L L
incidente de urgencia baja
. . . Incidentes  terminados de  solucionar|
Incidentes solucionados remotamente incidentes
remotamente
. . - Tiempo de terminacion para solucion remota del
Tiempo de solucion remota del incidente horas L .
incidente
. . L Incidentes solucionados remotamente,)
Incidentes solucionados remotamente, documentados incidentes
documentados
' . - . . Tiempo de documentacion para incidente|
Tiempo de documentacion para incidente solucionado remotamente dias .
solucionado remotamente
Retardo de ejecucion para documentacion dias Retardo de terminacion para documentacion del
de incidente solucionado remotamente incidente solucionado remotamente
. . . Lo Incidentes  terminados de  solucionar|
Incidentes solucionados remotamente, indocumentados incidentes
remotamente, por documentar
Incidentes solucionados localmente incidentes |Incidentes terminados de solucionar localmente
. .. . iempo de terminacion para solucion local del
Tiempo de solucion local del incidente horas 1emp P
incidente
. . . Incidentes solucionados localmente,
Incidentes solucionados localmente, documentados incidentes
documentados
. . - . . iempo de terminacién para documentacion del
Tiempo de documentacion para incidente solucionado localmente dias L . .
incidente solucionado localmente
Retardo de ejecucion para documentacion dias Retardo de terminacion para documentacion del
de incidente solucionado localmente incidente solucionado localmente
. . . . Incidentes terminados de solucionar localmente,
Incidentes solucionados localmente, indocumentados incidentes
por documentar
. . . - Incidentes terminados de informar por|
Incidentes informados por herramientas incidentes ]
herramientas
Incidentes informados por usuarios incidentes Incidentes terminacién informar por usuarios
. . . Participacion de los incidentes de degradacion
Incidentes relativos de degradacion escalados % P o g
lescalados, en los incidentes causados
Participacion de los incidentes de interrupcion
Incidentes relativos de interrupcion escalados % escala
dos, en los incidentes causados
. . . . . [Escalamientos de incidentes de degradacion, en
Tasa de escalamientos de incidentes de degradacion escalamientos/dia | . - > 0¢ deg ’
el tiempo de evaluacion del indicador
. . . i . . [Escalamientos de incidentes de interrupcion, en
Tasa de escalamientos de incidentes de interrupcion escalamientos/dia | ,. L, .
el tiempo de evaluacion del indicador
\ . . . [Escalamientos de incidentes, en el tiempo de
Tasa de escalamientos de incidentes escalamientos/dia L, pt
evaluacion del indicador
iempo de escalamiento de incidente de|
Tiempo promedio de escalamiento de incidente de degradacion horas/escalamiento(degradacion, por cada incidente de degradacion
escalado
iempo de escalamiento de incidente de|
Tiempo promedio de escalamiento de incidente de interrupcion horas/escalamiento|interrupcion, por cada incidente de interrupcion
escalado

Tiempo promedio de escalamiento de incidente

. iempo de escalamiento de incidente, por cada
horas/escalamiento|. .
incidente escalado

Tiempo relativo de escalamiento para incidente de degradacion

Participacion del tiempo de escalamiento para
% incidente de degradacion, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Tiempo relativo de escalamiento para incidente de interrupcion

Participacion del tiempo de escalamiento para
% incidente de interrupcion, en el tiempo de
evaluacion del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Escalas de tiempo definidas promedio para incidentes de degradacion

escalas/incidente

Escalas de tiempo definidas para incidentes de
degradacion, por cada incidente de degradacion

Escalas de tiempo indefinidas promedio para incidentes de degradacion

escalas/incidente

degradacion, por cada incidente de degradacion

Escalas de tiempo definidas promedio para incidentes de Interrupcion

escalas/incidente

Escalas de tiempo definidas para incidentes de
Interrupcion, por cada incidente de interrupciéon

|
Escalas de tiempo indefinidas para incidentes de‘

Escalas de tiempo indefinidas promedio para incidentes de interrupcion

escalas/incidente

Escalas de tiempo indefinidas para incidentes de
interrupcion, por cada incidente de interrupciéon

Incidentes relativos de degradacion atendidos

%

Participacion de los incidentes de degradacion
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de degradacion desatendidos

%

Participacion de los incidentes de degradacion
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de degradacion atendidos

incidentes/dia

Incidentes de degradacion atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de degradacion desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de degradacion desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de degradacion

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de|
degradacion, por cada incidente de degradacion
atendido

Tiempo relativo de atencion para incidente de degradacion

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de degradacion, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de degradacion documentados

%

Participacion de los incidentes de degradacion
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de degradacion indocumentados

%

Participacion de los incidentes de degradacion
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de degradacion documentados

incidentes/dia

uncidentes de degradacion documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de degradacién indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de degradacion indocumentados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de degradacion

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
degradacion, por cada incidente de degradacion
documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de degradacion

%

Participacion del tiempo de documentacién para
incidente de degradacion, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de degradacion

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de degradacion, en I3
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de degradacion

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
documentacion

de incidente de degradacion, en el tiempo de
ejecucion programada

Incidentes relativos de interrupcion atendidos

%

Participacion de los incidentes de interrupcion
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de interrupcion desatendidos

%

Participacion de los incidentes de interrupcion
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de interrupcion atendidos

incidentes/dia

Incidentes de interrupcion atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de interrupcion desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de interrupcion desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de interrupcion

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de|
interrupcion, por cada incidente de interrupcion
atendido
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo relativo de atencion para incidente de interrupcion

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de interrupcion, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de interrupcion documentados

%

Participacion de los incidentes de interrupcion
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de interrupcién indocumentados

%

Participacion de los incidentes de interrupcion
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de interrupcion documentados

incidentes/dia

Incidentes de interrupcion documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de interrupcion indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de interrupcion indocumentados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de interrupcion

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
interrupcion, por cada incidente de interrupcion
documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de interrupcion

%

Participacion del tiempo de documentacién para
incidente de interrupcion, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecuciéon de documentacion para incidente de interrupcion

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de interrupcion, en la
documentacioén programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de interrupcion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente de interrupcion, en el tiempo de
ejecucion programada

Incidentes relativos de impacto alto atendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto alto
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto alto desatendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto alto
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de impacto alto atendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto alto atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto alto desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto alto desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de impacto alto

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de impacto|
alto, por cada incidente de impacto alto atendido

Tiempo relativo de atencién para incidente de impacto alto

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de impacto alto, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de impacto alto documentados

%

Participacion de los incidentes de impacto alto
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto alto indocumentados

%

Participacion de los incidentes de impacto alto
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de impacto alto documentados

incidentes/dia

uncidentes de impacto alto documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto alto indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de impacto alto indocumentados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de impacto alto

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
impacto alto, por cada incidente de impacto alto
documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de impacto alto

%

Participacion del tiempo de documentacion para
incidente de impacto alto, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de impacto alto

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de impacto alto, en Ia
documentacién programada
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de impacto alto

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente de impacto alto, en el tiempo de
ejecucion programada

Incidentes relativos de impacto medio atendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto medio
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto medio desatendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto medio
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de impacto medio atendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto medio atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto medio desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto medio desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de impacto medio

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de impacto|
medio, por cada incidente de impacto medio
atendido

Tiempo relativo de atencion para incidente de impacto medio

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de impacto medio, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de impacto medio documentados

%

Participacion de los incidentes de impacto medio
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto medio indocumentados

%

Participacion de los incidentes de impacto medio
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de impacto medio documentados

incidentes/dia

Incidentes de impacto medio documentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto medio indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de impacto medio indocumentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de impacto medio

dias/incidente

’Tiempo de documentacion para incidente de
impacto medio, por cada incidente de impacto
medio documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de impacto medio

%

Participacion de tiempo de documentacion para
incidente de impacto medio, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de impacto medio

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de impacto medio, en Ia
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de impacto medio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente de impacto medio, en el tiempo de
ejecucion programada

Incidentes relativos de impacto bajo atendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto bajo
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto bajo desatendidos

%

Participacion de los incidentes de impacto bajo
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de impacto bajo atendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto bajo atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto bajo desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de impacto bajo desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de impacto bajo

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de impacto|
bajo, por cada incidente de impacto bajo atendido

Tiempo relativo de atencion para incidente de impacto bajo

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de impacto bajo, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de impacto bajo documentados

%

Participacion de los incidentes de impacto bajo
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de impacto bajo indocumentados

%

Participacion de los incidentes de impacto bajo
indocumentados, en los incidentes causados
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INDICADOR

UNIDADES

| SIGNIFICADO

Tasa de incidentes de impacto bajo documentados

incidentes/dia

uncidentes de impacto bajo documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de impacto bajo indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de impacto bajo indocumentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de impacto bajo

dias/incidente

’Tiempo de documentacion para incidente de
impacto bajo, por cada incidente de impacto bajo
documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de impacto bajo

%

Participacion del tiempo de documentacién para
incidente de impacto bajo, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de impacto bajo

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de impacto bajo, en |Ia
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de impacto bajo

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente de impacto bajo, en el tiempo de|
ejecucion programada

Incidentes relativos de urgencia alta atendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia altal
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia alta desatendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia altal
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de urgencia alta atendidos

incidentes/dia

Incidentes de urgencia alta atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia alta desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de urgencia alta desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de urgencia alta

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidentes de urgencia
alta, por cada incidente de urgencia alta atendido|

Tiempo relativo de atencion para incidente de urgencia alta

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de urgencia alta, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de urgencia alta documentados

%

Participacion de los incidentes de urgencia altal
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia alta indocumentados

%

Participacion de los incidentes de urgencia altal
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de urgencia alta documentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia alta documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia alta indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia alta indocumentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de urgencia alta

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
urgencia alta, por cada incidente de urgencia alta
documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de urgencia alta

%

Participacion del tiempo de documentacion para
incidente de urgencia alta, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de urgencia alta

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de urgencia alta, en Ia
documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de urgencia alta

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
documentacion

de incidente de urgencia alta, en el tiempo de|
ejecucion programada

Incidentes relativos de urgencia media atendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia media
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia media desatendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia media
desatendidos, en los incidentes causados
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INDICADOR

UNIDADES

| SIGNIFICADO

Tasa de incidentes de urgencia media atendidos

incidentes/dia

Incidentes de urgencia media atendidos, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia media desatendidos

incidentes/dia

uncidentes de urgencia media desatendidos, enel
iempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidentes de urgencia media

horas/incidente

media, por cada incidente de urgencia medial

iempo de atencion para incidentes de urgencia
atendido

Tiempo relativo de atencion para incidente de urgencia media

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de urgencia media, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de urgencia media documentados

%

Participacion de los incidentes de urgencia media
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia media indocumentados

%

Participacion de los incidentes de urgencia media
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de urgencia media documentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia media documentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia media indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia media indocumentados,
en el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de urgencia media

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
urgencia media, por cada incidente de urgencial
media documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente de urgencia media

%

Participacion del tiempo de documentacién para
incidente de urgencia media, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de urgencia media

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de urgencia media, en I
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de urgencia media

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente de urgencia media, en el tiempo de
ejecucion programada

Incidentes relativos de urgencia baja atendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia bajal
atendidos, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia baja desatendidos

%

Participacion de los incidentes de urgencia bajal
desatendidos, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de urgencia baja atendidos

incidentes/dia

Incidentes de urgencia baja atendidos, en el
Liempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia baja desatendidos

incidentes/dia

Incidentes de urgencia baja desatendidos, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de atencion para incidente de urgencia baja

horas/incidente

Tiempo de atencion para incidente de urgencia
baja, por cada incidente de urgencia bajal
atendido

Tiempo relativo de atencidn para incidente de urgencia baja

%

Participacion del tiempo de atencion para
incidente de urgencia baja, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Incidentes relativos de urgencia baja documentados

%

Participacion de los incidentes de urgencia bajal
documentados, en los incidentes causados

Incidentes relativos de urgencia baja indocumentados

%

participacion de los incidentes de urgencia bajal
indocumentados, en los incidentes causados

Tasa de incidentes de urgencia baja documentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia baja documentados, en el
iempo de evaluacion del indicador

Tasa de incidentes de urgencia baja indocumentados

incidentes/dia

Incidentes de urgencia baja indocumentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente de urgencia baja

dias/incidente

Tiempo de documentacién para incidente de|
urgencia baja, por cada incidente de urgencial
baja documentado
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Tiempo relativo de documentacion para incidente de urgencia baja

%

Participacion del tiempo de documentacion para
incidente de urgencia baja, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente de urgencia baja

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente de urgencia baja, en Ia
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
de urgencia baja

%

Participacion del retardo de ejecucion paral
documentacion

de incidente de urgencia baja, en el tiempo de|
ejecucion programada

Incidentes relativos solucionados remotamente

%

Participacion de los incidentes solucionados
remotamente, en los incidentes causados

Tasa de incidentes solucionados remotamente

incidentes/dia

Incidentes solucionados remotamente, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de solucion remota de incidente

horas/incidente

Tiempo de solucion remota de incidente, por|
cada incidente solucionado remotamente

Tiempo relativo de solucion remota de incidente

%

Participacion del tiempo de solucion remota de
incidente, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Incidentes relativos solucionados remotamente, documentados

%

Participacion de los incidentes solucionados
remotamente, documentados, en los incidentes|
causados

Tasa de incidentes solucionados remotamente, documentados

incidentes/dia

Incidentes solucionados remotamente,
documentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente
solucionado remotamente

dias/incidente

iempo de documentacion para incidente
solucionado remotamente, por cada incidente
solucionado remotamente, documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente
solucionado remotamente

%

Participacion del tiempo de documentacion para
incidente solucionado remotamente, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente solucionado remotamente

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente solucionado remotamente, en la
documentacioén programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente
solucionado remotamente

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente solucionado remotamente, en el
tiempo de ejecucion programada

Incidentes relativos solucionados remotamente, indocumentados

%

Participacion de los incidentes solucionados
remotamente, indocumentados, en los incidentes|
causados

Tasa de incidentes solucionados remotamente, indocumentados

incidentes/dia

Incidentes solucionados remotamente,
indocumentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Incidentes relativos solucionados localmente

%

Participacion de los incidentes solucionados
localmente, en los incidentes causados

Tasa de incidentes solucionados localmente

incidentes/dia

Incidentes solucionados localmente, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de solucion local de incidente

horas/incidente

ITiempo de solucion local de incidente, por cada

incidente solucionado localmente

Tiempo relativo de solucién local de incidente

%

Participacion del tiempo de solucion local de
incidente, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Incidentes relativos solucionados localmente, documentados

%

Participacion de los incidentes solucionados
localmente, documentados, en los incidentes|
causados
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Tasa de incidentes solucionados localmente, documentados

incidentes/dia

Incidentes solucionados localmente,
documentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de documentacion para incidente
solucionado localmente

dias/incidente

iempo de documentacion para incidente
solucionado localmente, por cada incidente
solucionado localmente, documentado

Tiempo relativo de documentacion para incidente
solucionado localmente

%

Participacion del tiempo de documentacién para
incidente solucionado localmente, en el tiempo
de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para incidente solucionado localmente

%

Participacion del progreso de documentacion
para incidente solucionado localmente, en la
documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de incidente

solucionado localmente

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion

de incidente solucionado localmente, en el
tiempo de ejecucion programada

Incidentes relativos solucionados localmente, indocumentados

%

Participacion de los incidentes solucionados
localmente, indocumentados, en los incidentes|
causados

Tasa de incidentes solucionados localmente, indocumentados

incidentes/dia

Incidentes solucionados localmente
Lindocumentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Incidentes relativos informados por herramientas

%

Participacion de los incidentes informados por
herramientas, en los incidentes causados

Tasa de incidentes informados por herramientas

incidentes/dia

Incidentes informados por herramientas, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Incidentes relativos informados por usuarios

%

Participacion de los incidentes informados por
usuarios, en los incidentes causados

Tasa de incidentes informados por usuarios

incidentes/dia

Incidentes informados por usuarios, en el tiempo
de evaluacion del indicador
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Proceso de gestion del problema

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion del problema, se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 86. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestion del problema

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de deteccién para problema horas Tiempo de terminacién para deteccién de problema
Tiempo de localizacién para causa raiz horas Tiempo de terminacién para localizacidn de causa raiz
Tiempo de descubrimiento para solucién horas Tiempo de terminacién para descubrimiento de solucién
Tiempo de eliminacion para incidente recurrente horas Tiempo de terminacion para eliminacion de incidente
P P recurrente
- S . - Tiempo de terminacién para minimizacién de impacto del
Tiempo de minimizacion para impacto de incidente horas L
incidente
Tiempo de documentacion para problema dias Tiempo de terminacién para documentacién de problema
Tiempo de consulta exitosa para la KEDB minutos Tiempo de terminacién para consulta exitosa de la KEDB
Tiempo de consulta fallida para la KEDB minutos Tiempo de terminacién para consulta fallida de la KEDB
. - - . Retardo para terminacion de ejecucién para documentacion
Retardo de ejecucion para documentacion del problema dias
del problema
Causas relativas raiz encontradas % Causas raiz encontradas para los problemas detectados
Soluciones relativas encontradas % Soluciones encontradas para los problemas detectados
. [Problemas detectados, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de problemas detectados problemas/dia | ’ P
indicador
- . - Tiempo de deteccién para problema, por cada problema
Tiempo promedio de deteccién para problema horas/problema
detectado
. Participacién del tiempo de deteccion para problema, en el
Tiempo relativo de deteccion para problema % . L - ’
empo rela © ceion para p ° tiempo de evaluacién del indicador
. . Causas raiz encontradas, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de causas raiz encontradas causas/dia | .
indicador
Tiempo promedio de localizacion para causa raiz horas/causa _Tiempo de localizacion para causa raiz, por cada causa raiz,
Tiempo relativo de localizacién para causa raiz y Participacién del tiempo de localizacion para causa raiz, en
P P ’ lel tiempo de evaluacién del indicador
. . . ISoluciones encontradas, en el tiempo de evaluacion del
Tasa de soluciones encontradas soluciones/dia [~ .
indicador
- . - - .. [Tiempo de descubrimiento para solucién, por cada solucién
Tiempo promedio de descubrimiento para solucion horas/solucién
ncontrada
Tiempo relativo de descubrimiento para solucion o/ I:articipacién del tiempo de descubrimiento para solucion,
P P ° n el tiempo de evaluacion del indicador
Incidentes recurrentes eliminados o/ Participacion de los incidentes recurrentes eliminados, en
° los incidentes recurrentes
Incidentes recurrentes no eliminados Y Participacion de los incidentes recurrentes no eliminados,
’ len los incidentes recurrentes
Tasa de incidentes recurrentes eliminados incidentes/dia Incidentes - recurrentes _eliminados, en el tiempo  de
valuacion del indicador
Tasa de incidentes recurrentes no eliminados incidentes/dia Ianidentes recurrentes no eliminados, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tiempo de eliminacion para incidentes recurrentes, por

Tiempo promedio de eliminacion para incidentes recurrentes | horas/incidente . ..
empo promedio de e acion para cada incidente recurrente eliminado

Participacion del tiempo de eliminacion para incidente

Tiempo relativo de eliminacion para incidente recurrente % . - -
empo relativo de e P ° recurrente, en el tiempo de evaluacion del indicador

Participacion de los impactos minimizados de incidentes, en
los impactos de incidentes

Impactos minimizados de incidentes %
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Impactos no minimizados de incidentes

%

Participacion de los impactos no minimizados de
incidentes, en los impactos de incidentes

Tasa de impactos minimizados de incidentes

impactos/dia

Impactos minimizados de incidentes, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tasa de impactos no minimizados de incidentes

impactos/dia

Imeactos no minimizados de incidentes, en el tiempo de
valuacion del indicador

Tiempo promedio de minimizacién para impacto de incidente

horas/impacto

Tiempo de minimizacién para impacto de incidente, por|
cada impacto de incidente minimizado

Tiempo relativo de minimizacién para impacto de incidente

%

Participacion del tiempo de minimizacion para impacto de
incidente, en el tiempo de evaluacién del indicador

Problemas relativos documentados

%

Participacion de los problemas documentados, en los
roblemas detectados

Problemas relativos indocumentados

%

Participacion de los problemas indocumentados, en los
roblemas detectados

Tasa de problemas documentados

problemas/dia

Problemas documentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tasa de problemas indocumentados

problemas/dia

Problemas indocumentados, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de documentacion para problema

dias/problema

Tiempo de documentaciéon para problema, por cada
roblema documentado

Tiempo relativo de documentacion para problema

%

Participacion del tiempo de documentacion para problema,
len el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para problema

%

Participacion de la ejecucion para documentacion del
roblema, en la documentacién programada del problema

Retardo relativo de ejecucion para documentacion del problema

%

participacion del retardo de ejecucion para documentacion
del problema, en el tiempo de ejecucién programada

Inserciones en la KEDB

%

Participacion de las inserciones en la KEDB, en los registros
creados

Actualizaciones en la KEDB

%

Participacion de las actualizaciones en la KEDB, en los
registros creados

Eliminaciones en la KEDB

%

Participacion de las eliminaciones en la KEDB, en los
registros creados

Consultas exitosas de la KEDB

%

Participacion de las consultas exitosas a la KEDB, en las|
consultas a la KEDB

Consultas fallidas de la KEDB

%

Consultas fallidas de la KEDB, en las consultas a la KEDB

Tasa de consultas exitosas para la KEDB

consultas/dia

Consultas exitosas para la KEDB, en el tiempo de|
levaluacién del indicador

Tasa de consultas fallidas para la KEDB

consultas/dia

Consultas fallidas para la KEDB, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de consulta exitosa para la KEDB

minutos/consulta

Tiempo de consulta exitosa parala KEDB, por cada consulta
lexitosa para la KEDB

Tiempo promedio de consulta fallida para la KEDB

minutos/consulta

Il‘iempo de consulta fallida para la KEDB, por cada consulta
xitosa para la KEDB

Tiempo relativo de consulta exitosa para la KEDB

%

tarticipacién del tiempo de consulta exitosa para la KEDB,)
n el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo relativo de consulta fallida para la KEDB

%

tarticipacién del tiempo de consulta fallida para la KEDB, en
| tiempo de evaluacion del indicador

337



Proceso de gestion de la solicitud

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de gestion de la solicitud, se

resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 87. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de gestién de la solicitud

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de solicitud relevante minutos Tiempo de terminacién para solicitud relevante
Tiempo de solicitud irrelevante minutos Tiempo de terminacién para solicitud irrelevante
Tiempo de atencién para solicitud horas Tiempo de terminacién para atencidn de solicitud
Retardo de ejecucion para atencién de solicitud dias l::ltiiri?:dpara terminacion de ejecucion para atencion de
Retardo de ejecucién para documentacion de solicitud dias Retardo de terminacion —para ejecucion  de

documentacién para solicitud

Acuerdos promedio de nivel del servicio desconocidos

acuerdos/solicitud

)Acuerdos de nivel del servicio desconocidos, por cada
isolicitud atendida

Solicitudes relativas relevantes

%

Participacion de las solicitudes relevantes, en las
olicitudes recibidas

Solicitudes relativas irrelevantes

%

Participacion de las solicitudes irrelevantes, en las
olicitudes recibidas

Tasa de solicitudes relevantes

solicitudes/dia

Solicitudes relevantes, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tasa de solicitudes irrelevantes

solicitudes/dia

[Solicitudes irrelevantes, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de solicitud relevante

minutos/solicitud

Tiempo por cada solicitud relevante

Tiempo promedio de solicitud irrelevante

minutos/solicitud

Tiempo por cada solicitud irrelevante

Tiempo relativo de solicitud relevante

%

Participacion del tiempo de solicitud relevante, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Tiempo relativo de solicitud irrelevante

%

Participacion del tiempo de solicitud irrelevante, en el
tiempo de evaluacién del indicador

Solicitudes relativas atendidas

%

Participacion de las solicitudes atendidas, en las
isolicitudes recibidas

Solicitudes relativas desatendidas

%

Participacion de las solicitudes desatendidas, en las
olicitudes recibidas

Tasa de solicitudes atendidas

solicitudes/dia

Solicitudes atendidas, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tasa de solicitudes desatendidas

solicitudes/dia

Solicitudes desatendidas, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de atencion para solicitud

horas/solicitud

Tiempo de atenci6n para solicitud, por cada solicitud
latendida

Tiempo relativo de atencidn para solicitud

%

Participacion del tiempo de atencion para solicitud, en
| tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucién de atencién para solicitud

%

I:articipacién de la ejecucién de atencion para solicitud,
n la atencion programada

Retardo relativo de ejecucion para atencién de la solicitud

%

Participacion del retardo de ejecucion para atencion de
la solicitud, en el tiempo de ejecuciéon programada

Solicitudes documentadas

%

Participacion de las solicitudes documentadas, en las
isolicitudes recibidas

Solicitudes indocumentadas

%

Participacion de las solicitudes indocumentadas, en las
olicitudes recibidas

Tasa de solicitudes documentadas

solicitudes/dia

Solicitudes documentadas, en el tiempo de evaluacion
del indicador
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Tasa de solicitudes indocumentadas

Solicitudes indocumentadas, en el tiempo de evaluacion

solicitudes/dia del indicador

Tiempo promedio de documentacion para solicitud

Tiempo de documentacion para solicitud, por cada
Isolicitud documentada

horas/solicitud

Tiempo relativo de documentacion para solicitud

o LParticipacién del tiempo de documentacion para‘
o olicitud, en el tiempo de evaluacién del indicador

Ejecucion de documentacion para solicitud

% LParticipacién de la ejecucion de documentacion para‘

olicitud, en la documentacién programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de la solicitud

% ocumentacion de la solicitud, en el tiempo de

Earticipacién del retardo de ejecucion para
jecucion programada
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Funcion de escritorio del servicio

Las unidades y el significado de los indicadores para la funcion de escritorio del servicio, se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 88. Unidades y significado de los indicadores para la funcidén de escritorio del servicio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Usuarios atendidos usuarios Usuarios terminados de atender
Usuarios desatendidos usuarios Usuarios pendientes de atender
Retardo de ejecucion para atencion de solicitud del servicio dias Retarfl'o para Fe_r minacion d_e. elecucion para
atencion de solicitud del servicio
Mensajes de queja mensajes Mensajes de queja recibidos
Mensajes de solicitud mensajes Mensajes de solicitud recibidos

Satisfacciones totales de usuario

satisfacciones

Satisfacciones totales de usuario presentadas

Satisfacciones parciales de usuario

satisfacciones

Satisfacciones parciales de usuario presentadas|

Satisfacciones nulas de usuario satisfacciones  Satisfacciones nulas de usuario presentadas
Retroalimentaciones de usuario retroalimentacionesRetroalimentaciones de usuario recibidas
Operarios rotados operarios Operarios terminados de rotar
Operarios no rotados operarios Operarios pendientes de rotar
Operarios desertados operarios Operarios renunciantes
Operarios no desertados operarios Operarios no renunciantes
. . . . Participacién de los usuarios atendidos, en los
Usuarios relativos atendidos usuarios P .. . ’
usuarios solicitantes de servicio
. . . . Participacién de los usuarios desatendidos, en
Usuarios relativos desatendidos usuarios P dos, e

los usuarios solicitantes de servicio

Tasa de usuarios atendidos

usuarios/dia

Usuarios atendidos, en el tiempo de evaluacién
del indicador

Tasa de usuarios desatendidos

usuarios/dia

Usuarios desatendidos, en el

evaluacion del indicador

tiempo de

Solicitudes promedio de servicio

solicitudes/usuario

Solicitudes de servicio, por cada usuario

Tiempo promedio de atencion para solicitud del servicio

minutos/solicitud

Tiempo de atencion, por cada solicitud del
servicio

Tiempo relativo de atencién para solicitud del servicio

%

Participacion del tiempo de atencion para
solicitud del servicio, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Ejecucién de atencion para solicitud del servicio

%

Participacién de la ejecucion de atencién para
solicitud del servicio, en la atencién programada

Retardo relativo de ejecucion para atencién de solicitud del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
atencion de solicitud del servicio, en la ejecucion
programada

Mensajes relativos de queja

%

Participacién de los mensajes de queja, en los
mensajes recibidos

Mensajes relativos de solicitud

%

Participacion de los mensajes de solicitud, en los|
mensajes recibidos

Satisfacciones relativas totales de usuario

%

Satisfacciones totales de usuario, para las|
solicitudes de servicio

Satisfacciones relativas parciales de usuario

Satisfacciones parciales de usuario, para las
solicitudes de servicio

Satisfacciones relativas nulas de usuario

Satisfacciones nulas de usuario, para las
solicitudes de servicio

Retroalimentaciones relativas de usuario

Retroalimentaciones relativas de usuario, para
las solicitudes de servicio
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Operarios relativos rotados

%

Participacion de los operarios rotados, en los
operarios contratados

Operarios relativos no rotados

%

Participacion de los operarios no rotados, en los
operarios contratados

Operarios relativos desertados

%

Participacion de los operarios desertados, en los
operarios contratados

Operarios relativos no desertados

%

Participacion de los operarios no desertados, en
los operarios contratados

Costo relativo de tramite para solicitud de servicio

%

Participacion del costo de tramite para solicitud
de servicio, en el costo de implementacion del

escritorio de servicio
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Funcion de gestion de la aplicacion

Las unidades y el significado de los indicadores para la funcién de gestion de la aplicacion, se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 89. Unidades y significado de los indicadores para la funcion de gestion de la aplicacion

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Usuarios de aplicacién activa usuarios Usuarios ocupantes de aplicacién activa
Tiempo de desarrollo para aplicacién dias Tiempo de terminacién para desarrollo de aplicacion
Retardo de ejecucién para desarrollo de aplicaciéon dias Retarc!o para terminacion de ejecucion para desarrollo
de aplicacién
Aplicaciones no desarrolladas aplicaciones |Aplicaciones pendientes de desarrollar
Tiempo de compra para aplicacién dias Tiempo de terminacién para compra de aplicacién
. " s . Retardo para terminacion de ejecucién para compra de
Retardo de ejecucién para compra de aplicacion dias AT
laplicacion
Aplicaciones instaladas aplicaciones |Aplicaciones terminadas de instalar
Tiempo de instalacién para aplicaciéon horas Tiempo de terminacién para instalacién de aplicacion
Retardo de ejecucion para instalacion de aplicacién dias Retarc!o para terminacion de ejecucion para instalacion
de aplicacién
Aplicaciones no instaladas aplicaciones |Aplicaciones pendientes de instalar
Aplicaciones disponibles aplicaciones |Aplicaciones utilizables
Aplicaciones activas aplicaciones |Aplicaciones utilizadas
Aplicaciones inactivas aplicaciones |Aplicaciones ociosas
Aplicaciones desinstaladas aplicaciones |Aplicaciones terminadas de desinstalar
Tiempo de desinstalacion para aplicacion horas Tle[npo” de terminacion para desinstalacion de
laplicacion
Retardo de ejecucion para desinstalacién para aplicacion dias Retz_ardo para tem_unaf:’lon de ejecucion  para
desinstalacidn de aplicacién
Aplicaciones actualizadas aplicaciones |Aplicaciones terminadas de actualizar
Tiempo de actualizacién para aplicacién horas Tiempo de terminacién para actualizacion de aplicacién
Retardo de ejecucion para actualizacion de aplicacion dias Retardo_de tt_a'rmlnaclon para ejecucion de actualizacion
ara aplicacién
Aplicaciones desactualizadas aplicaciones |Aplicaciones anticuadas
Aplicaciones licenciadas aplicaciones |Aplicaciones terminadas de licenciar
Aplicaciones no licenciadas aplicaciones |Aplicaciones pendientes de licenciar
Aplicaciones documentadas aplicaciones |Aplicaciones terminadas de documentar
Tiempo de documentacion para aplicacién dias Tlempo” de terminacién para documentacion de
laplicacion
. - - L . Retardo de terminacion para ejecucion de
Retardo de ejecucion para documentacion de aplicacion dias

documentacién para aplicacion
Aplicaciones indocumentadas aplicaciones |Aplicaciones pendientes de documentadas
Participacion de las aplicaciones desarrolladas, en las

Aplicaciones relativas desarrolladas % L
P ° japlicaciones propuestas
Tasa de aplicaciones desarrolladas aplicaciones/mes Aplicaciones desarrolladas, en el tiempo de evaluacién
P P del indicador
Tiempo promedio de desarrollo para aplicacién meses/aplicacion Tiempo de desarrollo, por cada aplicacion
L Participacion del tiempo desarrollo para aplicacion, en
Tiempo relativo de desarrollo para aplicacion % - -2 L ’
empo rela € desarroflo para aplica ° lel tiempo de evaluacién del indicador
. - L o Participacion de la ejecucion del desarrollo para
Ejecucién de desarrollo para aplicacion % s

plicacion, en el desarrollo programado
. . " L Participacion del retardo de ejecucién para desarrollo

Retardo relativo de ejecucion para desarrollo de la aplicaciéon % P J P

de la aplicacién, en el tiempo de ejecucién programada
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Aplicaciones relativas no desarrolladas

%

Participacion de las aplicaciones no desarrolladas, en
las aplicaciones propuestas

Tasa de aplicaciones no desarrolladas

aplicaciones/mes

Aplicaciones no desarrolladas, en el tiempo de
levaluacién del indicador

Aplicaciones relativas compradas

%

Participacion de las aplicaciones compradas, en las
plicaciones propuestas

Tasa de aplicaciones compradas

aplicaciones/mes

plicaciones compradas, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de compra para aplicacion

dias/aplicaciéon

Tiempo de compra, por cada aplicacién

Tiempo relativo de compra para aplicacion

%

Participacion del tiempo de compra para aplicacion, en
lel tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de compra para aplicacion

%

LParticipacién de la ejecucion de compra para
plicacion, en la compra programada

Retardo relativo de ejecucion para compra de la aplicacion

%

Participacion del retardo de ejecucion para compra de
la aplicacion, en el tiempo de ejecucién programada

Aplicaciones relativas no compradas

%

Participacion de las aplicaciones no compradas, en las
laplicaciones propuestas

Tasa de aplicaciones no compradas

aplicaciones/mes

IAplicaciones no compradas, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Aplicaciones relativas instaladas

%

Participacion de las aplicaciones instaladas, en las
laplicaciones propuestas

Tasa de aplicaciones instaladas

aplicaciones/mes

plicaciones instaladas, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo promedio de instalacion para aplicacion

horas/aplicacién

Tiempo de instalacién, por cada aplicaciéon

Tiempo relativo de instalacion para aplicacion

%

Participacion del tiempo de instalacion para aplicacion,
len el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de instalacion para aplicacion

%

LParticipacién de la ejecucion de instalacion para
plicacion, en la instalacién programada

Retardo relativo de ejecucion para instalacion de la aplicacion

%

Participacion del retardo de ejecucion para instalacion
de la aplicacion, en la ejecucién programada

Aplicaciones relativas no instaladas

%

Participacion de las aplicaciones no instaladas, en las
laplicaciones propuestas

Aplicaciones relativas disponibles

Participacion de las aplicaciones disponibles, en las
plicaciones instaladas

Aplicaciones relativas activas

Participacion de las aplicaciones activas, en las
plicaciones instaladas

Aplicaciones relativas inactivas

Participacion de las aplicaciones inactivas, en las
plicaciones instaladas

Aplicaciones relativas desinstaladas

%

LParticipacién de las aplicaciones desinstaladas, en las|
plicaciones anteriormente instaladas

Tasa de aplicaciones desinstaladas

aplicaciones/mes

IAplicaciones desinstaladas, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de desinstalacion para aplicacion

horas/aplicacién

Tiempo de desinstalacion, por cada aplicacion

Tiempo relativo de desinstalacion para aplicacion

%

Participacion del tiempo de desinstalacion para
laplicacion, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de desinstalacion de aplicacion

%

Participacion de la ejecucion de desinstalacion de
plicacion, en la desinstalacién programada

Retardo relativo de ejecucion para desinstalacion de la aplicacion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
esinstalacion de la aplicacion, en el tiempo de
jecucion programada

Aplicaciones relativas actualizadas

%

LParticipacién de las aplicaciones actualizadas, en las
plicaciones instaladas

Tasa de aplicaciones actualizadas

aplicaciones/mes

IAplicaciones actualizadas, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de actualizacion para aplicacion

horas/aplicacién

Tiempo de actualizacién por cada aplicacion
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo relativo de actualizacion para aplicacion

%

Participacion del tiempo de actualizacion para‘
laplicacion, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de actualizacion para aplicacion

%

Participacion de la ejecucion de actualizacion para
plicacion, en la actualizacién programada

Retardo relativo de ejecucion para actualizacion de la aplicacion

%

LParticipacién del retardo de ejecucion para
ctualizacion de la aplicacidn, en el tiempo de ejecucion
rogramada

Aplicaciones relativas desactualizadas

%

Participacion de las aplicaciones desactualizadas, en
las aplicaciones instaladas

Aplicaciones relativas licenciadas

%

Participacion de las aplicaciones licenciadas, en las
laplicaciones existentes

Aplicaciones relativas no licenciadas

%

Participacion de las aplicaciones no licenciadas, en las
plicaciones existentes

Aplicaciones relativas documentadas

%

LParticipacién de las aplicaciones documentadas, enlas
plicaciones existentes

Tasa de aplicaciones documentadas

aplicaciones/mes

IAplicaciones documentadas, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Tiempo promedio de documentacién para aplicacion

dias/aplicacion

Tiempo de documentacion, por cada aplicacion

Tiempo relativo de documentacion para aplicacion

%

Participacion del tiempo de documentacién para
laplicacion, en el tiempo de evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion para aplicacion

%

Participacion de la ejecucion de documentacion para
plicacion, en la documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de la aplicacion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
ocumentacion de la aplicacion, en el tiempo de
jecucion programada

Aplicaciones relativas indocumentadas

%

Participacion de las aplicaciones indocumentadas, en
las aplicaciones existentes
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Funcion de gestion de las operaciones de Ti
Las unidades y el significado de los indicadores para la funcion de gestion de las operaciones de
Tl, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 90. Unidades y significado de los indicadores para funcién de gestion de las operaciones
de TI

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Operaciones supervisadas operaciones Operaciones terminadas de supervisar
Operaciones insupervisadas operaciones Operaciones pendientes de supervisar
. . Operaciones terminadas de controlar o
Operaciones controladas operaciones .
bajo control
Operaciones incontroladas operaciones Operaciones pendientes de controlar
. . . . . . Implementaciones terminadas
Implementaciones exitosas de instalaciones implementaciones

exitosamente para instalaciones

. . S . . . iempo de  terminacion para
Tiempo de implementacion exitosa para instalacion dias . N . .
implementacion exitosa de instalacion
Retardo para terminacion de ejecucion
Retardo de ejecucion para implementacion exitosa de instalacion dias para implementacion exitosa de
instalacion
. . . . . . Implementaciones terminadas
Implementaciones fallidas de instalaciones implementaciones . . .
fallidamente para instalaciones
Dispositivos en funcionamiento dispositivos Dispositivos en servicio
Tiempo de funcionamiento para dispositivo horas [Tiempo de servicio para dispositivo
Dispositivos fallidos dispositivos Dispositivos averiados
Operaciones de respaldo ejecutadas operaciones Operaciones terminadas para respaldo
. .l . Tiempo de terminacion para operacion de
Tiempo de operacion de respaldo ejecutada horas P P P
respaldo
. . o2 . Retardo para terminacion de ejecucion
Retardo de ejecucion para operacion de respaldo dias Iy
para operacién de respaldo
. . . Operaciones de respaldo pendientes de
Operaciones de respaldo no ejecutadas operaciones .
ejecutar
. . . Operaciones terminadas para
Operaciones de restauracion ejecutadas operaciones s
restauracion
. .l Lo Tiempo de terminacion para operacion de
Tiempo de operacion de restauracion ejecutada horas pode P P
restauracion
. y .l y . Retardo para terminacion de ejecucion
Retardo de ejecucion para operacion de restauracion dias Wy -
para operacion de restauracion
. . . . Operaciones de restauracion pendientes|
Operaciones de restauracion no ejecutadas operaciones .
de ejecutar
Participacion de las operaciones
Operaciones relativas supervisadas % supervisadas, en las operaciones
desarrolladas
Participacion de las operaciones
Operaciones relativas insupervisadas % insupervisadas, en las operaciones
desarrolladas
Participacion de las operaciones
Operaciones relativas controladas % controladas, en las operaciones
desarrolladas
Participacion de las operaciones

Operaciones relativas incontroladas % incontroladas, en las operaciones
desarrolladas
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |

Participacion de las implementaciones

Implementaciones relativas exitosas de instalaciones % exitosas de instalaciones, en las|

implementaciones desarrolladas

Implementaciones  exitosas  para

Tasa de implementaciones exitosas para instalaciones implementaciones/mes [instalaciones, en el tiempo de evaluacion
del indicador

iempo de implementacion exitosa para

Tiempo promedio de implementacién exitosa para instalacion dias/implementacion |instalacion, por cada instalacion
implementada

Participacion del tiempo de

Tiempo relativo de implementacion exitosa para instalacion % implementacion exitosa para instalacion,

en el tiempo de evaluacién del indicador|

Ejecucion de implementacion exitosa para instalacion

Participacion de la ejecucion de
% implementacion exitosa para instalacion,
en la implementacion programada

Retardo relativo de ejecucion para implementacion exitosa de instalacion

Participacion del retardo de ejecucion
para implementacion exitosa de
instalacion, en el tiempo de ejecucion
programada

%

Implementaciones relativas fallidas de instalaciones

Participacion de las implementaciones
% fallidas de instalaciones, en las|
implementaciones desarrolladas

Participacion de los dispositivos en

Dispositivos relativos en funcionamiento % funcionamiento, en los dispositivos|
existentes

Participacion del tiempo de

Tiempo relativo de funcionamiento de dispositivo % funcionamiento de dispositivo, en el

tiempo de evaluacion del indicador

Dispositivos relativos fallidos

Participacion de los dispositivos fallidos,

% . o .
° en los dispositivos existentes

Tasa de dispositivos fallidos

Dispositivos fallidos, en el tiempo de

dispositivos/dia evaluacion del indicador

Operaciones relativas de respaldo ejecutadas

Participacion de las operaciones para
% respaldo ejecutadas, en las operaciones
desarrolladas

Tasa de operaciones de respaldo ejecutadas

Operaciones de respaldo ejecutadas, en

operaciones/dia . y -
P el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de operacion de respaldo ejecutada

’Tiempo por cada operacion de respaldo
i

horasloperacion .. itada

Tiempo relativo de operacion de respaldo ejecutada

Participacion del tiempo de operacion de
% respaldo ejecutada, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Participacion de la ejecucion para

Ejecucion de operacion para respaldo % operacion de respaldo, en la operacion
programada

Participacion del retardo de ejecucion

Retardo relativo de ejecucion para operacion de respaldo % para operacion de respaldo, en el tiempo

de ejecucion programada

Operaciones relativas de respaldo no ejecutadas

Participacion de las operaciones de
% respaldo no ejecutadas, en las
operaciones desarrolladas

Tasa de operaciones de respaldo no ejecutadas

Operaciones de respaldo no ejecutadas,

operaciones/dia . .l .
P en el tiempo de evaluacién del indicador|

Operaciones relativas de restauracion ejecutadas

Participacion de las operaciones de
% restauracion  ejecutadas, en las
operaciones desarrolladas
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Tasa de operaciones de restauracion ejecutadas

operaciones/dia

Operaciones de restauracion ejecutadas,
en el tiempo de evaluacion del indicador|

Tiempo promedio de operacion de restauracion ejecutada

horas/dia

Tiempo por cada operacion de|
restauracion ejecutada

Tiempo relativo de operacion de restauracion ejecutada

%

Participacion del tiempo de operacion de
restauracion ejecutada, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de operacion de restauracion

%

Participacion de la ejecucion de
operacion de restauracion, en la
operacion programada

Retardo relativo de ejecucion para operacion de restauracion

%

Participacion del retardo de ejecucion
para operacion de restauracion, en el
tiempo de ejecucion programada

Operaciones relativas de restauracion no ejecutadas

%

Participacion de las operaciones de
restauracion no ejecutadas, en las
operaciones desarrolladas

Tasa de operaciones de restauracion no ejecutadas

operaciones/dia

Operaciones de restauracion no

ejecutadas, en el tiempo de evaluacion
del indicador
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Funcion de gestion técnica

Las unidades y el significado de los indicadores para la funcién de gestion técnica, se resumen
en la matriz siguiente:

Cuadro 91. Unidades y significado de los indicadores para la funcién de gestion técnica

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
Empleados de soporte terminados de
Empleados de soporte de planta empleados contratar directamente
Empleados de soporte terminados de
Empleados de soporte subcontratados empleados subcontratar
Subcontrataciones de soporte subcontrataciones |Subcontrataciones terminadas de soporte
Empleados de soporte activos empleados Empleados de soporte ocupados
Empleados de soporte inactivos empleados Empleados de soporte desocupados
Solicitudes de soporte solicitudes Solicitudes de soporte terminadas de recibir
Tiempo de operacion de soporte horas :mftz de terminacion para operacion de
Retardo de ejecucién para operacion de soporte dias Retardo para terminacion de ejecucién para

operacién de soporte

Herramientas documentadas

herramientas

Herramientas terminadas de documentar

Tiempo de documentacion de herramienta

dias

Tiempo de terminacién para documentacion
de herramienta

Retardo de ejecuciéon para documentacion de herramienta

dias

Retardo para terminacion de ejecucion para
documentacién de herramienta

Herramientas indocumentadas

herramientas

Herramientas pendientes de documentar

Procesos técnicos documentados rocesos Procesos técnicos  terminados  de

P documentar
. " . Tiempo de terminacién para documentacion

Tiempo de documentacion del proceso dias

del proceso

. Retardo para terminacion de ejecucion para
Retardo de ejecucién para documentacion del proceso dias L
| p P documentacién del proceso

Procesos técnicos indocumentados procesos Procesos técnicos pendientes de documentar,

Procedimientos técnicos documentados

procedimientos

Procedimientos técnicos terminados de
documentar

Tiempo de documentacion del procedimiento

dias

Tiempo de terminacién para documentacion
del procedimiento

Retardo de ejecucioén para documentacion del procedimiento

dias

Retardo para terminacion de ejecucion para
documentacién del procedimiento

Procedimientos técnicos indocumentados

procedimientos

Procedimientos técnicos pendientes de|
documentar

Costo de tramite para solicitud de soporte $ g:::?tge tréamite terminado para solicitud de‘
. Participacion de los empleados de soporte de|
0,

Empleados relativos de soporte de planta % planta, en los empleados contratados
Participacion de los empleados de soporte|
Empleados relativos de soporte subcontratados % subcontratados, en los empleados

contratados

Tasa de subcontrataciones de soporte subcontrataciones/mes Subcontrataciones de soporte, en el tiempo

de evaluacion del indicador

Empleados relativos de soporte activos

%

Participacion de los empleados de soporte|
activos, en los empleados contratados

Empleados relativos de soporte inactivos

%

Participacion de los empleados de soporte|
inactivos, en los empleados contratados
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tasa de solicitudes de soporte

solicitudes/dia

Solicitudes de soporte, en el tiempo de
evaluacién del indicador

Tiempo promedio de operacion de soporte

horas/solicitud

’Tiempo de operacion de soporte, por cada‘
solicitud de soporte

Tiempo relativo de operacion de soporte

%

Participacion del tiempo de operacion de|
soporte, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de operacion de soporte

%

Participacion de la ejecucion para operacion
de soporte, en la operacién programada

Retardo relativo de ejecucion para operacion de soporte

%

Participacion del retardo de ejecucion para
operacion de soporte, en el retardo de
ejecucion programada

Herramientas relativas documentadas

%

Participacion de las  herramientas|
documentadas, en las herramientas|
existentes

Tasa de herramientas documentadas

herramientas/mes

Herramientas documentadas, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion de herramienta

horas/herramienta

Tiempo de documentacion, cada

herramienta

por

Tiempo relativo de documentacion de herramienta

%

Participacion del tiempo de documentacion
de herramienta, en el tiempo de evaluacion
del indicador

Ejecucion de documentacion de herramienta

%

Participacion de la ejecucion
documentacion de herramienta,
documentacién programada

para
en la

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de herramienta

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion de herramienta, en el tiempo
de ejecucion programada

Herramientas relativas indocumentadas

%

Participacion de las  herramientas|
indocumentadas, en las herramientas
existentes

Procesos relativos técnicos documentados

%

Participacion de los procesos técnicos|
documentados, en los procesos
desarrollados

Tasa de procesos técnicos documentados

procesos/mes

Procesos técnicos documentados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion del proceso técnico

horas/proceso

Tiempo de documentacién, por cada proceso
ftécnico

Tiempo relativo de documentacion del proceso técnico

%

Participacion del tiempo de documentacion
del proceso técnico, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion del proceso técnico

%

Participacion de la ejecucion para
documentacion del proceso técnico, en la
documentacion programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de proceso técnico

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion de proceso técnico, en el
tiempo de ejecucién programada

Procesos relativos técnicos indocumentados

%

Participacion de los procesos técnicos|
indocumentados, en los procesos|
desarrollados

Procedimientos relativos técnicos documentados

%

Participacion de los procedimientos técnicos|
documentados, en los procedimientos
técnicos desarrollados

Tasa de procedimientos técnicos documentados

procedimientos/mes

Procedimientos técnicos documentados, en
el tiempo de evaluacion del indicador
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO |

Tiempo promedio de documentacion del procedimiento técnico

horas/procedimiento

Tiempo de documentacion, por cada
procedimiento técnico

Tiempo relativo de documentacion del procedimiento técnico

%

Participacion del tiempo de documentacion
de procedimiento técnico, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Ejecucion de documentacion del procedimiento técnico

%

Participacion de la ejecucion para
documentacion del procedimiento técnico

Retardo relativo de ejecucion para documentacion
del procedimiento técnico

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion del procedimiento técnico, en
el tiempo de ejecucion programada

Procedimientos relativos técnicos indocumentados

%

indocumentados, en los procedimientos|

Participacion de los procedimientos técnicos|
écnicos desarrollados

Costo relativo de tramite para solicitud de soporte

%

Participacion del costo de tramite para
solicitud de soporte, en el costo de
implementacion del escritorio de servicio
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Fase de mejora continua en ITIL

Proceso de enfoque de mejora continua al servicio

Las unidades y el significado de los indicadores para el proceso de enfoque de la mejora
continua al servicio, se resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 92. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de enfoque de la mejora

continua al servicio

INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO
Tiempo de actividad proactiva horas Tlempt_) de terminacion para actividad
proactiva
Tiempo de actividad reactiva horas Tlempo de terminacion para actividad
reactiva
Quejas aceptadas quejas Quejas terminadas de aceptar
Tiempo de aceptacién de queja horas ';:f;?apo de terminacion para aceptacion de|
Quejas rechazadas quejas Quejas terminadas de rechazar
Tiempo de rechazo de queja horas Tiempo de terminacién para rechazo de queja
Encuestas respondidas encuestas Encuestas terminadas de responder
Tiempo de respuesta de encuesta horas Tiempo de terminacion para respuesta de
encuesta
Retardo de ejecucion para responder encuesta dias Retardo para terminacion de ejecucion para
responder encuesta
Encuestas no respondidas encuestas Encuestas pendientes de responder
Servicios evaluados servicios Servicios terminados de evaluar
. . - Tiempo de terminacién para evaluacion del
Tiempo de evaluacion del servicio horas .
servicio
Retardo de ejecucion para evaluacion del servicio dias Retardo para terminacion de ejecucion para

evaluacion del servicio

Evaluaciones de servicio documentadas

evaluaciones

Evaluaciones de servicio terminadas de
documentar

Tiempo de documentacion para evaluacion del servicio

dias

Tiempo de terminacién para documentacion
de evaluacion del servicio

Retardo de ejecucion para documentacion de evaluacion del servicio

dias

Retardo para terminacion de ejecucion para
documentacion de evaluacion del servicio

Evaluaciones de servicio indocumentadas

evaluaciones

Evaluaciones de servicio pendientes de|
documentar

Servicios no evaluados servicios Servicios pendientes de evaluar
.l . Problemas en evaluacion terminados de
Problemas en evaluacion solucionados problemas .
solucionar
y . Problemas en evaluacion pendientes de|
Problemas en evaluacion no solucionados problemas )
solucionar
. . - . . Soluciones terminadas de encontrar, por
Soluciones encontradas por unidad estratégica de negocio soluciones . - .
unidad estratégica de negocio
. L . Tiempo de terminacion para descubrimiento
Tiempo de descubrimiento para solucién horas -,
de solucion
. . . . Tiempo de terminacion para implementacion
Tiempo de implementacion para solucion horas

de solucion
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |
. . . ., . . Retardo para terminacion de ejecucion para
Retardo de ejecucion para implementacion de solucion dias . L, P
implementacion de solucién
. . . 0 Participacion de las métricas activas, en las|
Métricas relativas activas % .
métricas desarrolladas
L L 0 Participacion de las métricas inactivas, en las|
Métricas relativas inactivas % .
métricas desarrolladas
i . . 0 Participacion de las métricas actualizadas, en|
Métricas relativas actualizadas % v
las métricas desarrolladas
i . L 0 Participacion de las métricas eliminadas, en
Métricas relativas eliminadas % v
las métricas desarrolladas
- " Métricas creadas, en el tiempo de evaluacion
Tasa de métricas creadas métricas/mes o
del indicador
. . . 0 Participacion de los procesos de mejora
Procesos relativos de mejora supervisados % .
supervisados, en los procesos desarrollados
. . . 0 Participacion de los procesos de mejora
Procesos relativos de mejora actualizados % .
actualizados, en los procesos desarrollados|
. . - 0 Participacion de los procesos de mejora
Procesos relativos de mejora eliminados % .
eliminados, en los procesos desarrollados
- . . Participacion de las actividades proactivas
Actividades relativas proactivas % pacio P !
en las actividades desarrolladas
.. . . Participacion de las actividades reactivas, en
Actividades relativas reactivas % p . ’
las actividades desarrolladas
L . .. Actividades proactivas, en el tiempo de|
Tasa de actividades proactivas actividades/mes \les proac ’ P
evaluacion del indicador
- . .. ctividades reactivas, en el tiempo de
Tasa de actividades reactivas actividades/mes t‘ ’ P

valuacion del indicador

Tiempo promedio de actividad proactiva

horas/actividad

[Tiempo por cada actividad proactiva

Tiempo promedio de actividad reactiva

horas/actividad

[Tiempo por cada actividad reactiva

Tiempo relativo de actividad proactiva

%

Participacion del tiempo de actividad
proactiva, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Tiempo relativo de actividad reactiva

%

Participacion del tiempo de actividad
reactiva, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Participacion de las sugerencias relevantes

Sugerencias relativas relevantes por unidad estratégica de negocio % por unidad estratégica de negocio, en las
sugerencias recibidas
Participacion de las sugerencias irrelevantes|
Sugerencias relativas irrelevantes por unidad estratégica de negocio % por unidad estratégica de negocio, en las|

sugerencias recibidas

Sugerencias promedio

sugerencias/problema

Sugerencias entregadas, por cada problema
detectado

Tasa de sugerencias

sugerencias/dia

Sugerencias entregadas, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Quejas relativas aceptadas

%

quejas presentadas

Tasa de quejas aceptadas

quejas/dia

Quejas aceptadas, en bel tiempo de|
evaluacién del indicador

Tiempo promedio de aceptacion para queja

horas/queja

Tiempo de aceptacion para queja, por cada

Participacion de las quejas aceptadas, en Ias‘
queja_aceptada ‘

Tiempo relativo de aceptacion para queja

%

Participacion del tiempo de aceptacion paral
queja, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Quejas relativas rechazadas

%

Participacion de las quejas rechazadas, en
las quejas presentadas
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INDICADOR UNIDADES SIGNIFICADO |

Tasa de quejas rechazadas quejas/dia Quejas ”recha.zad.a s, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de rechazo de queja horas/queja Tiempo de rechazo de queja, por cada queja

rechazada

Tiempo relativo de rechazo de queja

%

Participacion del tiempo de rechazo de queja,|
en el tiempo de evaluacion del indicador

Encuestas relativas respondidas

%

Participacion de las encuestas respondidas,
en las encuestas distribuidas

Tasa de encuestas respondidas

encuestas/dia

Encuestas respondidas, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de respuesta para encuesta

horas/encuesta

Tiempo de respuesta, por cada encuesta

Tiempo relativo de respuesta para encuesta

%

Participacion del tiempo de respuesta para|
encuesta, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de respuesta para encuesta

%

Participacion de la ejecucion de respuesta
para encuesta, en la respuesta programada

Retardo relativo de ejecucion para responder encuesta

%

Participacion del retardo de ejecucion para
responder encuesta, en el tiempo de|
ejecucion programada

Encuestas relativas no respondidas

%

Participacion de las encuestas no|
respondidas, en las encuestas distribuidas

Tasa de encuestas no respondidas

encuestas/dia

Encuestas no respondidas, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Servicios relativos evaluados

%

Participacion de los servicios evaluados, en
los servicios desarrollados

Tasa de servicios evaluados

servicios/mes

Servicios evaluados, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de evaluacion del servicio

horas/servicio

Tiempo de evaluacion, por cada servicio

Tiempo relativo de evaluacion del servicio

%

Participacion del tiempo de evaluacion del
servicio, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de evaluacion del servicio

%

Participacion de la ejecucion para evaluacion
del servicio, en la evaluaciéon programada

Retardo relativo de ejecucion para evaluacién del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
evaluacion del servicio, en el tiempo de
ejecucion programada

Evaluaciones relativas de servicio documentadas

%

Participacion de las evaluaciones de servicio|
documentadas, en las evaluaciones|
desarrolladas

Evaluaciones promedio de servicio documentadas

evaluaciones/servicio

Evaluaciones de servicio documentadas, por
cada servicio

Tasa de evaluaciones de servicio documentadas

evaluaciones/mes

Evaluaciones de servicio documentadas, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Tiempo promedio de documentacion para evaluacion del servicio

dias/evaluacion

’Tiempo de documentaciéon, por cada
e

valuacion del servicio

Tiempo relativo de documentacion para evaluacion del servicio

%

Participacion del tiempo de documentacion
para evaluacion del servicio, en el tiempo de|
evaluacion del indicador

Ejecuciéon de documentacion para evaluacion del servicio

%

Participacion de la ejecucion de
documentacion para evaluacion del servicio,
en la documentacioén programada

Retardo relativo de ejecucion para documentacion de evaluacion

del servicio

%

Participacion del retardo de ejecucion para
documentacion de evaluacion del servicio, en
el tiempo de ejecucion programada
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INDICADOR

UNIDADES

SIGNIFICADO

Evaluaciones relativas de servicio indocumentadas

%

Participacion de las evaluaciones de servicio|
indocumentadas, en las evaluaciones
desarrolladas

Evaluaciones promedio de servicio indocumentadas

evaluaciones/servicio

Evaluaciones de servicio indocumentadas,
por cada servicio

Tasa de evaluaciones de servicio indocumentadas

evaluaciones/mes

Evaluaciones de servicio indocumentadas, en
el tiempo de evaluacion del indicador

Servicios relativos no evaluados

%

Participacion de los servicios no evaluados,
en los servicios desarrollados

Tasa de servicios no evaluados

servicios/mes

Servicios no evaluados, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Problemas relativos en evaluacion solucionados

%

Participacion de los problemas en evaluacion
solucionados, en los problemas detectados

Problemas promedio en evaluacion solucionados

problemas/evaluacion

Problemas en evaluacién solucionados, por|
cada evaluacion

Tasa de problemas en evaluacion solucionados

problemas/mes

Problemas en evaluacion solucionados, en el
tiempo de evaluacion del indicador

Problemas relativos en evaluacién no solucionados

%

Participacion de los problemas en evaluacion
no solucionados, en los problemas|
detectados

Problemas promedio en evaluacién no solucionados

problemas/evaluacion

Problemas en evaluacion no solucionados,
por cada evaluacion

Tasa de problemas en evaluaciéon no solucionados

problemas/mes

Problemas en evaluacion no solucionados,
en el tiempo de evaluacion del indicador

Soluciones promedio encontradas segun problemas

soluciones/problema

Soluciones encontradas, por cada problema

Soluciones promedio encontradas segun sugerencias

soluciones/sugerencia

Soluciones encontradas, por cada sugerencial

Tasa de soluciones encontradas

soluciones/dia

Soluciones encontradas, en el tiempo de
evaluacion del indicador

Tiempo promedio de descubrimiento para solucién

horas/solucion

Tiempo de descubrimiento para solucion, por|
cada solucidn

Tiempo relativo de descubrimiento para solucién

%

Participacion del tiempo de descubrimiento|
para solucion, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Soluciones implementadas

%

soluciones
soluciones

las
las

Participacion de
implementadas, en
encontradas

Tasa de soluciones implementadas

soluciones/mes

Soluciones implementadas, en el tiempo de
evaluacién del indicador

Tiempo promedio de implementacion para solucion

horas/solucion

por cada

iempo de implementacion,
solucion

Tiempo relativo de implementacion para solucion

%

Participacion del tiempo de implementacion
para solucion, en el tiempo de evaluacion del
indicador

Ejecucion de implementacion para solucion

%

Participacion de la ejecucion de
implementacion para soluciéon, en Ia
implementacion programada

Retardo relativo de ejecucion para implementacion de la solucion

%

Participacion del retardo de ejecucion para
implementacion de la solucion, en el tiempo|
de ejecucion programada
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Anexo D. Cuantificacion de los indicadores para validacion del modelo

La cuantificacion de los indicadores para el proceso de validacién del modelo, se resume en la

matriz siguiente:

Cuadro 93. Cuantificacion de los indicadores para el proceso de validacién del modelo

INDICADOR

CUANTIFICACION

Eficiencia absoluta de integracion

[Cantidad de recurso consumido preintegracion] - [Cantidad de recurso consumido postintegracién]

Eficiencia relativa de integracion

[[Cantidad de recurso consumido preintegracion] - [Cantidad de recurso consumido postintegracién]]100
[Cantidad de recurso consumido preintegracion]

Eficacia absoluta de indicacion

[Cantidad de objetivos logrados preaplicacién] - [Cantidad de objetivos logrados postaplicacién]

Eficacia relativa de indicacion

[[Cantidad de objetivos logrados preaplicacién] - [Cantidad de objetivos logrados postaplicacién]]100
[Cantidad de objetivos logrados preaplicacion]

Anexo E. Unidades y significado de los indicadores para validacion del modelo

Las unidades vy el significado de los indicadores para el proceso de validacion del modelo, se
resumen en la matriz siguiente:

Cuadro 94. Unidades y significado de los indicadores para el proceso de validacion del modelo

INDICADOR

UNIDADES SIGNIFICADO

Eficiencia absoluta de integracion

Progreso absoluto del sistema en consumo de recursos, postaplicacion del modelo

Recursos consumidos |, . .
de integracion

Eficiencia relativa de integracion

y Progreso relativo del sistema en consumo de recursos, postaplicacion del modelo de,
(]

integracion
Eficacia absoluta de indicacién | Objetivos logrados ;ﬁ%ra%s; ::soluto del sistema en logro de objetivos, postaplicacion del modelo de
Eficacia relativa de indicacion % ;ﬁ%ra%s; erselatlvo del sistema en logro de objetivos, postaplicacion del modelo de|

355



