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1. OBJETIVO

Definir las actividades que permiten realizar el procedimiento de gestion de cambios en los servicios de TI, tales como: sistemas de
informacién, infraestructura tecnolégica y telecomunicaciones, garantizando que los cambios generen un minimo impacto en la
disponibilidad de los servicios.

2. ALCANCE
Inicia con el registro de la solicitud de cambio y finaliza con cierre de la solicitud de cambio.
3. RESPONSABILIDADES

PROMOTOR DEL CAMBIO: Usuario quien detecta la necesidad de cambio, responsable por la generacion de la solicitud de cambio
(RFC).

GESTOR DE CAMBIOS: Profesional de gestién de Informética y Telecomunicaciones o quien haga sus veces quien sera el
responsable de coordinar el proceso de cambio y realizar la revision post-implementacion.

EQUIPO DE CONTROL DE CAMBIOS (CAB): Es un grupo representativo y con autoridad, que puede evaluar el impacto de los
cambios de mayor envergadura desde el punto de vista técnico y de negocio, estd compuesto por el gestor de cambios quien lo
coordina, miembros representantes del area de Informatica y Telecomunicaciones y usuarios afectados.

RESPONSABLE DEL CAMBIO: responsable por la planeacién, disefio, implementacién y prueba de los cambios en la solicitud de
cambio.

GESTOR DE LA MESA DE AYUDA: responsable de la administracion del aplicativo de mesa de servicios (GLPI).
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4. DEFINICION DE TERMINOS
CAMBIO: Modificacién para corregir un problema o incorporar una mejora en los servicios de TI.

CAMBIOS DE EMERGENCIA: Cualquier interrupcién del servicio de alto impacto, que se debe dar inmediatamente ya sea por el
numero de usuarios afectados o porque se han visto involucrados sistemas o servicios criticos para la organizacion. Se debe reportar
como incidente de seguridad por medio del aplicativo MESA DE SERVICIOS (GLPI), diligenciando el formato GSI-FO-06 Reporte de
eventos e incidentes de seguridad de la informacion.

CAMBIOS ESTANDAR: Un cambio recurrente, bien conocido, para el que existe un procedimiento predefinido a seguir, con un riesgo
relativamente bajo, y que se considera la solucién a unos requerimientos especificos 0 a determinadas circunstancias, donde la
autorizacion a su implementacion se da efectivamente de antemano.

CAMBIOS NORMALES: Es cualquier cambio temporal o permanente con determinado nivel de riesgo que para su evaluacién requiere
de la revisién del comité de cambios.

SOLICITUD DE CAMBIO: La Solicitud de Cambio es un requerimiento formal de una modificacion para corregir un problema o
incorporar una mejora en los servicios de TI.

DEFINICION DE CRITICIDAD DE LA SOLICITUD

CRITICIDAD BAJA: Actividad que puede generar interrupcion de un servicio o equipo que afecte a un miembro de la comunidad
educativa.

CRITICIDAD MEDIA: Actividad que puede generar interrupciéon de un servicio o equipo que afecte a mas de un miembro o proceso
de la comunidad educativa.
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CRITICIDAD ALTA: Actividad que puede generar interrupcion de un servicio o equipo que afecte a todos los miembros o procesos de

la comunidad educativa.
5. REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES
N/A

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

- CONTROL | DOCUMENTO DE REGISTRO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REEERENCIA RESULTANTE
1.REGISTRAR DE LA SOLICITUD DE CAMBIO
El promotor del cambio genera una solicitud de Promotor del Aplicativo de
cambio (requerimiento) formal en el formulario de : N/A N/A Mesa de Servicios
L cambio
la mesa de ayuda, que se encuentra en la pagina (GLPI)
web de la Escuela de acuerdo con el instructivo
GIT-IN-05
2. CATEGORIZAR LA SOLICITUD DE CAMBIO.
Categorizar el cambio segun el impacto y el riesgo
en: Aplicativo de
Gestor de cambios N/A N/A Mesa de Servicios
-Cambios estandar (No requiere aprobacion) (GLPI)
-Cambios de emergencia
-Cambios normales
3.APROBAR LA SOLICITUD DE CAMBIO Gestor de cambios N/A N/A Aplicativo d_e_
Mesa de Servicios
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DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE AL UINOE DOREIL:JEAFEIIE\II;IFCCJ)IEE REESE&?\IC')FE

Una vez categorizado el cambio se registra en el (GLPD)

formato GDC-FO-12 Matriz de planificacion y

gestion de cambios ETITC, se revisa por el comité GDC-FO-12 Matriz

de cambios (CAB), de planificacion y
gestion de cambios

Nota: ETITC

Si, El cambio es aprobado continua el proceso, de

lo contrario se cierra la solicitud del cambio

(actividad 7)

4. PROGRAMAR CAMBIO

. . . Aplicativo de
Acordar la programacion para la implementacion Gestor de cambios N/A N/A Mesa de Servicios
del cambio y asignar las responsabilidades para (GLPI)

la implementacion de este.

5. IMPLEMENTAR EL CAMBIO

Responsable del GIT-FO-01 Informe

El equipo liderado por el responsable del cambio cambio N/A N/A Técnico
implementara el cambio.
6.REVISION DE LA IMPLEMENTACION DEL N/A
CAMBIO Aplicativo de
. ., . Gestor de cambios N/A Mesa de Servicios

Evaluar la implementacion de cambios y los

. . (GLPI)
resultados obtenidos. De ser necesario se
realizaran los ajustes correspondientes.
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2 CONTROL DOCUMENTO DE REGISTRO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REEERENCIA RESULTANTE
7.CERRAR SOLICITUD DE CAMBIO N/A
- . Gestor de la mesa Aplicativo d_e_
Se procede a cerrar la solicitud de cambio N/A Mesa de Servicios

(requerimiento) en aplicativo de Mesa de de ayuda (GLPI)

Servicios (GLPI).

7.ANEXOS:
GIT-FO-01 Informe Técnico
GDC-FO-12 Matriz de planificacion y gestion de cambios ETITC
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‘ 8. DIAGRAMA DE FLUJO

1.Registrar de la solicitud de
cambio

2. Categorizar la solicitud de
cambio.

3.Aprobar la solicitud de
cambio

) 4

NO

7.Cerrar solicitud de cambio

A

¢ El cambio fue
aprobado?

6.Revision de la
implementacion del cambio

SI T
4. Programar cambio » 5. Implementar el cambio
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9.SISTEMAS DE INFORMACION

SISTEMA DE ) )
INEFORMACION DESCRIPCION FRECUENCIA UBICACION
Aplicativo de Mesa de Aplicativo destinado para la solicitud, Cuando se https://mesadeayuda.etitc.edu.co/
Servicios (GLPI) documentacién y seguimiento de los requiera.

requerimientos y solicitudes de tecnologia.

10. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION ‘ CAMBIOS
2017-11-21 1 Adopcién del procedimiento.
2018-04-26 2 Actualizacion del procedimiento.
2018-07-10 3 Inclusion del formato GIC-FO-17 Solicitud de cambio
2023-04-24 4 Inclusion de item de definicion de criticidad de la solicitud de cambio.
Actualizacion del procedimiento por inclusién de GDC-FO-12 Matriz de planificacion y gestion de
2024-07-10 5 ) : - . : T
cambios ETITC, a nivel transversal para toda la entidad y cambio de imagen institucional.

ELABORO REVISO ' APROBO

JAIR ALEJANDRO CONTRERAS
PARRA

Lider del Proceso de Informatica y ANAY PINTO VALENCIA 5 JORGE HERRERA ORTIZ
Telecomunicaciones Administrador de la Documentacién Representante de la Direccién
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