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1. AMBITO Y ALCANCE DEL SERVICIO

Los servicios gestionados de infraestructuras IT ofrecen a la entidad asociada a ACM mejorar
el servicio y disponibilidad de infraestructuras IT. El objetivo de este servicio es la prestacion de
un servicio gestionado de infraestructuras IT para las entidades asociadas ala ACM.

El alcance de los servicios prestados por Omega en este ambito incluye, entre otros:

e Gestion de la demanda operacional en forma de soporte a incidencias, problemas y
peticiones de la infraestructura que forma parte del alcance del servicio.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO

OMEGA PERIPHERALS basa la prestacion de su servicio gestionado TIC en las mejores
practicas propugnadas por ITIL. Para llevar a la practica esta metodologia de una manera
satisfactoria, Omega Peripherals se apoya en el éxito de implementaciones anteriores en varios
clientes utilizando modelos probados y alineados con las recomendaciones y mejores
practicas, ademas de contar con el apoyo de un equipo humano con las capacidades
adecuadas para garantizar la prestacion del Servicio y de las herramientas de gestion
adecuadas.

El objetivo es asegurar que los servicios se ofrezcan de forma efectiva y eficiente, esto incluye
cumplir con los requerimientos del cliente, resolver fallos en el servicio, solucionar problemas y
llevar a cabo operaciones rutinarias.

A continuacion, se muestra un esquema de la estructura del servicio gestionado TIC en el que
se pueden ver los principales procesos Y los flujos de informacién entre cada uno de estos. El
workflow que les presentamos tendra que integrarse con el modelo operativo y a las
herramientas de la entidad asociada a la ACM.

Monitorizacion y Operacion Gestion de Servicio Proyectos Evolutivos

Proyectos

Gestién de Servicio Evolutivos

Gestion de i Ingenieria
Cambios de Proyectos

J

Monitorizacion

A /

-

En nuestra oferta se incluyen todas las funciones requeridas para garantizar los niveles de
servicio exigidos y de forma adicional, aquellas tareas de valor afiadido que permitan una
evidente mejora de las calidades del servicio de los sistemas en términos de reduccion de
costes, incremento de rendimiento, aseguramiento de calidad y evolucién tecnoldgica.

A continuacion, se listan algunas de las actividades habituales del servicio:
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Gestion de la Transicion e inicio del servicio (2 meses):
= Elaboracion de inventario detallado de equipos y aplicaciones.
= Definicion de los planes de mantenimiento preventivo adaptados a los tipos de
equipos.
= |dentificacién de posibles mejoras en los procesos de mantenimiento y
configuracion.
= Definiciéon de procesos y gravedades para las tareas de mantenimiento
correctivo.
Mantenimiento Preventivo que incluye (en funcién de la modalidad escogida y de los
equipos y tipos de equipos que se incluyan):
= Revision periodica de los equipos y sistemas informaticos.
= Actualizacion de software y firmware.
= Supervision de las redes y el sistema de seguridad.
= Mantenimiento de los sistemas de refrigeracion, suministro eléctrico y
conexiones.
= Orientar el servicio a asegurar la Continuidad de negocio.
Gestion de los Sistemas y Gestion Proactiva que incluye:
= Gestion de usuarios.
= Gestidn y seguimiento de las reparaciones de equipos en garantia.
= Configuracion y ajuste en funcién de los cambios organizativos.
= Soporte en la adquisicién de nuevos equipos y aplicaciones de acuerdo con la
oferta de este acuerdo marco.
= Soporte a la instalaciéon y configuracién de nuevas aplicaciones o servicios.
Atencién y soporte técnico que incluye:
= Atencion telefonica.
Soporte por correo electrénico y a través de una plataforma de tiquets operativa 24
horas.
= Respuesta inmediata a incidencias criticas fuera del horario laboral.
Mejoras y propuesta de evoluciéon de forma anual se presentaran propuestas de
mejora que incluyan:
=  Soluciones para optimizar el rendimiento y la seguridad de los sistemas
= Implementacion de nuevas tecnologias o funcionalidades que mejoren la
eficacia operativa.
= Planes para reducir costes de mantenimiento a largo plazo.
Sistemas de monitorizacion y supervision. Los equipos de la entidad se anadiran a
la consola de monitorizacion de Omega para detectar anomalias y prevenir incidencias
criticas.

2.1.Demanda Operativa

La demanda operativa son el conjunto de tareas encaminadas a la atencion y resolucion de
Incidencias, problemas y peticiones operacionales sobre la plataforma. Esta demanda sera
atendida tanto por los equipos de Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3 de Omega Peripherals en 24x7. En
funcion del tipo de Incidencia, problema o peticion y su SLA.

Definir qué elementos monitorizar para la correcta deteccion de eventos/incidencias.
Ajuste fino de los niveles de tolerancia.

Asegurar que los distintos componentes que dan servicio a las plataformas estén
correctamente monitorizados.

Identificar y categorizar los eventos que se produzcan en las plataformas.
Recepcion y resolucion de incidencias asociadas a las plataformas.
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» Apertura, seguimiento y resolucién de incidencias con fabricante. Publicacion en KB de
“‘work around” a seguir para incidencias identificadas como repetitivas.

¢ Gestion de Problemas de las plataformas. Categorizacion de los problemas. Resolucion
de los problemas que aparezcan en el ambito de las plataformas.

e Prevenir incidentes y minimizar el impacto de aquellos Incidentes que no pueden
prevenirse

* Mantenimiento del catalogo de servicios.

2.1.1. Gestion de la demanda Operativa

La demanda operativa son el conjunto de tareas encaminadas a la atencion y resolucion de
Incidencias, problemas y peticiones operacionales sobre la plataforma. Esta demanda sera
atendida tanto por el equipo de Omega Peripherals. En funcion del tipo de Incidencia, problema
o peticion y su SLA esta sera atendida por un equipo u otro, pudiendo escalar la incidencia
entre equipos.

La volumetria asociada a esta demanda sera medida por el numero de tickets y sera
gestionado por la herramienta de Ticketing de Omega Peripherals o de la entidad asociada a la
ACM, segun se defina en el alta del servicio.

2.1.2. Gestién de Incidencias

Para garantizar la respuesta del servicio en el 100% de los casos, dentro del horario del
servicio se dedicara un equipo de técnicos en infraestructuras Tl con el grado de conocimiento
necesario para identificar y clasificar la incidencia adecuadamente atendiendo a los niveles de
severidad definidos y consensuados con el cliente, escalando la incidencia a niveles superiores
0 a los fabricantes si fuera preciso y realizando todas las acciones que sean necesarias para su
resolucion en el menor tiempo posible.

La metodologia que se sigue en cuanto a la gestion de Incidencias se describe en el siguiente

esquema:
Seguimiento y monitorizacion del progreso

Identificaciény Investigaciény
Registro Diagnostico

l

i Cierre del .

Se contemplan las siguientes actividades dentro de este servicio:

« Recepcion, ldentificacion y registro de incidencias

e Categorizacion y priorizacion de la incidencia, problema o averia en funcion de su
criticidad e impacto.

e Proporcionar soluciones temporales (workarounds) y parches para paliar el impacto.

¢ Investigacion y diagnostico.

www.omega-peripherals.com
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Escalado al soporte especializado (soporte 3° nivel y fabricantes)

Control y seguimiento del estado de la incidencia,

Registro de toda la documentacion técnica elaborada durante la incidencia
Proponer RFCs (Request for Changes) para llevar a cabo la implementacion de las
soluciones a los problemas

Cierre de las incidencias

¢ Analizar y determinar las causas de Incidentes recurrentes y proponer soluciones

¢ Realizar seguimientos de los origenes y soluciones a los problemas

o Estudiar tendencias para prevenir Incidentes potenciales

¢ Recoleccion de informacion sobre los problemas

Cuando las Incidencias se resuelven, la informacion acerca de la resolucion queda registrada lo
que permite acelerar el tiempo de resolucion y determinar futuras soluciones en base a las
existentes, reduciendo el tiempo de resoluciéon de Incidencias. Gracias a esto se consigue un
menor tiempo de inactividad e interrupcion en los sistemas mas criticos de negocio.

2.1.3. Gestion de Peticiones

Dentro del horario del servicio se dedicara un equipo de técnicos en infraestructuras Tl con el
grado de conocimiento necesario para identificar y clasificar la peticion, atendiendo a los
niveles de severidad definidos y consensuados con entidad asociada a la ACM, realizando
todas las acciones que sean necesarias para su implementacion en el menor tiempo posible.

La metodologia que se sigue en cuanto a la gestion de Incidencias se describe en el siguiente
esquema:

Seguimiento y monitorizacion de peticiones

Cierre de
peticién

Identificacian y
Registro

Registro de
peticion

Gestion de
Cambios

Se contemplan las siguientes actividades dentro de la Gestion de Peticiones:

Recepcion y registro de Peticiones

Categorizacion y priorizacion de la peticion

Registro de toda la documentacion técnica elaborada durante la peticion
Actualizar la informacion en Gestién de Cambios.

Cierre de la peticion

2.1.4. Gestion de Cambios

Dentro del horario del servicio el equipo técnico de infraestructuras Tl seran también los
responsables de la gestion de cambios.

www.omega-peripherals.com
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La metodologia que se sigue en cuanto a la gestion de cambios se describe en el siguiente
esquema:

Seguimientoy monitorizacion de cambios

Registro del
cambio

Gestion de Planificacién |l Ejecuciény Fin
Aprobaciones del Cambio del cambio

. Gﬂ;lpOS Apgobaaon dgal Beoue
ami| T e
'mp"cados F dlé)l slesm; de

Cambios

Tareas A%mbaaén clgtl)|
a cambio re: sable
asociadas al sals
cambio

Se contemplan las siguientes actividades dentro de esta Gestion:

Recepcion y registro del cambio

Preparacion del RFC del cambio.

Gestionar el ciclo de aprobaciones

Planificar el cambio

Abrir, ejecutar y cerrar el cambio en tiempo y forma.

2.2. Modelo de Gobierno (Seguimiento del Servicio)

El principal objetivo del Modelo de Gobierno del servicio es definir la participacion y
responsabilidad de cada uno de los equipos intervinientes con el fin de alinear el servicio a las
necesidades de negocio, garantizar la maxima calidad y mejora continua del servicio.

La relacién con el receptor del servicio sera gobernada por entidad asociada a la ACM,
absteniéndose Omega Peripherals de proporcionar cualquier tipo de informacion al receptor sin
el consentimiento previo de la entidad asociada a la ACM.

Para coordinar la relacion de Omega Peripherals con entidad asociada a la ACM y el receptor
del servicio, se propone el siguiente modelo relacional, definido en cuatro niveles: Nivel
Operativo, Tactico, Estratégico y Tecnoldgico.

2.2.1. NIVEL OPERACIONAL - EQUIPO OPERATIVO

El equipo Operativo se responsabilizara de la gestion diaria del servicio en cuanto a su
ejecucion, control y supervision técnica. Dada la orientacion eminentemente practica del
servicio a ejecutar, se definira la forma mas productiva y eficiente de realizar el seguimiento
diario del servicio, sin que se considere necesario la creacion de un comité especifico. En todo
caso quedara reflejada la trazabilidad de las actuaciones realizadas.

entidad asociada ala ACM OMEGA PERIPHERALS

Equipo Técnico Equipo Técnico
Service Manager Service Manager
Funciones:

www.omega-peripherals.com
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¢ Realizar el seguimiento de la operacion diaria del servicio y gestionar la resoluciéon de
problemas e incidencias de las plataformas.

¢ Realizar el seguimiento diario de las peticiones del servicio.

* Seguimiento de los proyectos o tareas en curso
Priorizar y/o replanificar tareas.

¢ Revision de la buena ejecucion de los cambios

e Coordinar actuacion con los equipos

e Trasladar al equipo percepciones, inquietudes, trasladadas a los gestores del servicio

2.3.Informes
La documentacion que se realizara para los diferentes Comités sera la siguiente:

Informe Técnico, dirigido al responsable del Servicio de la entidad asociada ala ACM y
orientado a analizar la situacion técnica, el estado de los desarrollos y el tratamiento de las
incidencias, incluyendo propuestas para su disminucién o eliminacion de las recurrentes.

Informe de Evolucién, dirigido al responsable del Servicio de la entidad asociada a la ACM vy,
en su caso, a la Direccién de la entidad asociada a la ACM para el seguimiento y control del
servicio. Estos informes contendran la siguiente informacion:

e Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

» Valores absolutos de los Indicadores del Servicio.

Hechos destacables del periodo

Seguimiento de las iniciativas/proyectos en curso.

KPls de servicio de peticiones, incidencias, cambios e intervenciones fuera de horario.
N° Total de Incidencias y Tareas

Tiempo total invertido por actuacion y global.

N° de actuaciones correctivas cerradas y tiempo invertido

Tiempo Medio de Resolucion

¢ N° de Correctivos Abiertos, Cerrados y Pendientes

¢ N°de Evolutivos, Desarrollo de proyectos e interlocuciones con Proveedores.

Dado que la trazabilidad de las actuaciones es, aparte de una obligacién impuesta por nuestros
sistemas de calidad, un evidente valor en si para entidad asociada a la ACM, toda esta
documentacion, ademas de las actas correspondientes, estara disponible en el portal
documental de Omega Peripherals.

Adicionalmente, entidad asociada a la ACM podra solicitar cuanta informacién desee para
controlar la ejecucion del servicio.

3. CONDICIONES DEL SERVICIO
3.1.Canales de comunicacion
Los canales de comunicacion de peticiones, cambios e incidencias seran:

e Herramienta de Ticketing de Omega Peripherals o de la entidad asociada a la ACM,
segun se defina en el alta del servicio.

www.omega-peripherals.com
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3.2. Forma de prestacion del servicio
En cuanto a la forma de prestacion del Servicio, el equipo técnico dedicado a prestar el servicio
estara formado por personal remoto.

Ademas, el servicio cuenta con la figura del Technical Service Manager quien mantendra las
reuniones de seguimiento con el equipo de la entidad asociada a la ACM.

3.3. Horario del servicio
A continuacion, se detallan el horario asociado al Servicio:

« Demanda Operacional, sera atendida por el equipo de Servicio en modalidad 24x7 y
se complementara con el Servicio de Guardia 24x7 de técnicos especialistas en caso de
incidencias criticas.

o Demanda evolutiva, sera atendida en horario 8x5.

3.4.Infraestructura para dar el servicio
Para el seguimiento y medicion del servicio se usaran las herramientas establecidas en el alta
del servicio segun se acuerde entre entidad asociada a la ACM y Omega Peripherals.

3.5.Seguimiento y registro documental

Las incidencias, peticiones y cambios seran documentadas durante todo el proceso hasta su
resolucion, quedando reflejados todos sus estados y las tareas realizadas durante toda la vida
y hasta el cierre de la incidencia.

Esta informacién deberia poder ser accedida por entidad asociada a la ACM a través de la
herramienta que se establezca en el alta del servicio.

3.6. Detalle de Tareas y Actividades propuestas
El modelo de servicio gestionado propuesto contempla el mantenimiento preventivo, correctivo,
evolutivo y perfectivo.

» Las actividades asociadas al mantenimiento preventivo se orientan a prevenir y
detectar con antelacién suficiente, situaciones futuras que pueden afectar a la
disponibilidad del uso de la infraestructura y por consiguiente la disponibilidad de un
servicio.

» Las actividades asociadas al mantenimiento correctivo se orientan a resolver las
incidencias de la infraestructura dando cumplimiento a los ANS establecidos.

En este apartado se definen las tareas que el personal de Omega Peripherals destinado al
servicio gestionado llevara a cabo, a fin de garantizar el buen funcionamiento y la calidad que
se espera del servicio.

Las tareas se clasifican en:

3.6.1.TAREAS DE OPERACION Y ADMINISTRACION DE LA PLATAFORMA

En este grupo se engloban todas las tareas y actividades diarias encaminadas a mantener la
operacion diaria de los sistemas del servicio.

www.omega-peripherals.com
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Descripcién

Monitorizacion del entorno
Verificar el correcto funcionamiento y revisar las alertas:

e Monitorizacion activa.
e Identificary categorizar los eventos que se produzcan en las plataformas.
e Abriry reseguir incidencias con otros equipos y servicios involucrados.

Gestion de Incidencias
Gestion diaria de Incidencias:

e Recepcion y resolucion de incidencias asociadas a las plataformas
e Categorizacion de las incidencias en base a los criterios de severidad y criticidad.

® Apertura, seguimiento y resolucion de incidencias con fabricante.
Gestion de Problemas

e Categorizacion de los problemas.

e Resolucion de los problemas que aparezcan en el ambito de las plataformas.

e Eliminacion de eventos/incidencias recurrentes.

e Prevenirincidentes y minimizar el impacto de aquellos incidentes que no pueden prevenirse
e Mantenimiento de una BBDD de problemas conocidos (Known errors).

Gestion de Peticiones
Gestion diaria de Peticiones:

® Atencién y Resolucion de las Peticiones del servicio.
Gestion de Cambios

Gestién de Cambios de las plataformas:

e Planificacion, categorizacion, alta y seguimiento de cambios en las herramientas del cliente.
e Ejecucion de cambios planificados.

3.6.2.TAREAS DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

Descripcion

Reuniones operativas de seguimiento de servicio
Reuniones periddicas de Seguimiento de servicio:
¢ Reuniones de seguimiento del servicio.
Reuniones de seguimiento y mejora del servicio
Reuniones periddicas de caracter tactico de seguimiento y mejora del servicio:
e Reuniones de caracter tactico de evolucion y mejora del servicio.
Reuniones seguimiento de proyectos evolutivos
Reuniones periodicas de seguimiento de proyectos evolutivos:
¢ Reuniones de seguimiento de proyectos evolutivos.
Reuniones ejecutivas de seguimiento del servicio

Reuniones periddicas de seguimiento de servicio:

e Revision de KPI del servicio.
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e Volumetrias de incidencias, peticiones y cambios del periodo.
Informe de Capacidad de la plataforma.
Cumplimiento de SLA’s.

e Hechos relevantes del periodo.

e Informe de Riesgos.

3.6.3.DOCUMENTACION DE LA PLATAFORMA

Descripcion

Mantenimiento del esquema de la arquitectura

Esquema de la arquitectura de hardware y software: almacenamiento, servidores, y sistemas virtualizados,
incluyendo inventario actualizado de todos los elementos de la instalacién y de los servidores a proteger.

Mantenimiento del inventario

Mantenimiento y control del inventario y actualizacién de la CMDB

Mantenimiento de la Documentacion Operativa del entorno

Mantenimiento de la Documentacién operativa del entorno.

Documentacion How to ..?

Documentacién paso a paso de actuacion ante incidencias.

3.6.4.INFORMES DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

La siguiente tabla resume y recoge con mayor detalle el alcance y contenido de cada uno de
los informes de seguimiento del servicio que Omega Peripherals entregara a entidad asociada
ala ACM. El contenido y formato de cada informe y la inclusion de otros informes de gestion se
consensuaran con entidad asociada a la ACM durante la fase de transicion del servicio.

Descripcion

Informe ejecutivo de seguimiento de Servicio

Informe ejecutivo mensual, dirigido al Comité de Direccion de la entidad asociada ala ACMs, muestra la situacion
y evolucion del servicio en un formato sencillo y resumido, ofreciendo una visién global y Unica del Servicio:

¢ Revision de KPI del servicio

e Volumetrias del incidencias, peticiones y cambios del periodo.

¢ Informe de Capacidad de la plataforma

e Cumplimiento de SLA’s

* Hechos relevantes del periodo

e Evolucién de Proyectos en curso

* Mejoras y automatizacion aplicadas en el periodo

 Informe de Riesgos

Informes de especificos

Informes de averias, de actualizaciones concretas, de revision o analisis de infraestructura, etc...

3.6.5.INFORMES DE CAPACIDAD

Informe de capacidad de la infraestructura que Omega Peripherals entregara al responsable de
Servicio entidad asociada a la ACM, el contenido y formato de cada informe y la inclusion de
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otros informes de gestion se consensuaran con entidad asociada a la ACM durante la fase de
transicion del servicio.

Service Manager de Informe de volumetria, capacidad actual y posible

Informe de Capacidad :2 'e,_\r(];tll\c/ilad asociada a crecimiento del entorno

3.6.6.INFORMES DE RENDIMIENTO

Informe de rendimiento de la infraestructura que Omega Peripherals entregara al responsable
de Servicio entidad asociada a la ACM, el contenido y formato de cada informe y la inclusién de
otros informes de gestion se consensuaran con entidad asociada a la ACM durante la fase de
transicion del servicio.

m Responsable Contenido

Service Manager
Informe de Rendimiento ' de la entidad Informe de rendimiento del entorno
asociada ala ACM

3.6.7.INFORMES DE RIESGOS
Informe de Riesgos detectados de la infraestructura que Omega Peripherals entregara al
responsable de Servicio entidad asociada a la ACM, el contenido y formato de cada informe y

la inclusién de otros informes de gestion se consensuaran con entidad asociada a la ACM
durante la fase de transicion del servicio.

Service Manager de
Informe de Riesgos | la entidad asociada a ' Informe de riesgos del entorno
la ACM
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