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Cualquier accion requerida para entregar la salida de un servicio a un usuario. Las acciones de servicio pueden
desempenarlas los recursos de un proveedor de servicios, los usuarios del.servicio 0 ambos en conjunto.

Un paso de la cadena de valor que una organizacion lleva a cabo-en. la creacién de valor.

Cualquier componente con valor financiero que pueda contribuir a la entrega de un servicio o producto de TI.

V]
Acuerdo documentado entre un proveedor de'servicios y un cliente, en el que se especifican tanto los servicios
requeridos como el nivel de servicio esperado.

Término que engloba una serie de marcos de referencia y técnicas que, en su_conjunto, habilitan equipos e
individuos para trabajar de una forma que se caracteriza por la colaboracion,.la’priorizacién, la entrega iterativa
y gradual, y tiempos previamente acordados para su cumplimiento..Hay varios métodos especificos (0 marcos
de referencia) que se clasifican como Agile, por ejemplo, Scrum, Lean y Kanban.

Relacion entre’dos organizaciones que requiere trabajar en estrecha colaboracién para lograr metas y objetivos
comunes.

il |

Entorno que se utiliza para crear o madificar servicios de Tl o aplicaciones.

Ver entorno de produccion.

S

Entorno controlado establecido para probar productos, servicios y otros.€lementos de configuracion.

rJL, ..11-

Actividad clave en la practica de gestion de la continuidad del servicio que identifica las funciones vitales del
negocio y:sus dependencias.

s1“e. " &
Vista de todos los servicios proporcionados por una organizacion, incluidas las interacciones entre los servicios,
y.los modelos de servicio que describen la estructura y dinamica de cada servicio.

Persona o grupo responsable de autorizar un cambio.
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Base de datos utilizada para almacenar los registros de configuracién a lo largo de su ciclo de vida. En la CMDB
también se mantienen las relaciones entre los registros de configuracion.

Recursos tangibles que son transferidos o que estan disponibles para transferirse de un proveedor de servicios a
un consumidor de servicios, junto con la propiedad y los derechos y responsabilidades asociados.

El uso de volimenes muy grandes de datos estructurados y no estructurados provenientes de diferentes fuentes
que permiten obtener nuevo conocimiento.

Técnica en la que las salidas de una parte de un sistema.se utilizan como dato de entrada para la.misma parte
del sistema.

Modelo de operacién para los proveedores deservicios que cubre todas las actividades claverequeridas para
gestionar los productos y los servicios de.forma eficaz.

)<
Calendario que muestra el historial’'de cambios y los cambios planificados.

Adicién, modificacién o_eliminacién de algln elemento que pueda tener un efecto directo o indirecto en los
servicios.
Rl deW
Cambio que debe implementarse lo antes posible.
a
Cambio previamente autorizado y de bajo riesgo que se comprende bien y.esté totalmente documentado,
y que se puede implementar sinnecesidad de obtener una autorizacién adicional.
Ta [EAy

Facilidad con la que un servicio u otra entidad se pueden reparar.o modificar.

C

Una justificacién del gasto de recursos organizacionales que incluye informacion sobre costos, beneficios,
opciones, riesgos y problematicas.

¢ash Aa

Técnica en la que se utilizan escenarios practicos y realistas para definir requerimientos funcionales y disefiar
pruebas.

Informacion estructurada sobre los servicios y ofertas de servicios de un proveedor de servicios relevante para
una audiencia objetivo especifica.
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Vista del catalogo de servicios disponible para el usuario que proporciona informacién sobre las solicitudes de
servicio para servicios nuevos y existentes.

Unidad del negocio o la organizacion que atiende una gran cantidad de llamadas entrantes y salientes, asi como
otras interacciones.

Unidad del negocio o proyecto al que se asignan los costos.

Conjunto completo de fases, transiciones y estados asociados en la vida de un servicio, producto, practica
u otra entidad.

El rol que define los requerimientos de un.servicio y es responsable de los resultades de consumo del servicio.

Cliente que trabaja para una oerganizacion diferente a la del proveedor de servicios:

Cliente que trabaja para la misma organizaciéon que el proveedor de servicios.

Actividad que asigna un precio a un servicio.

GapdtenCié

L.a capacidad de una organizacion, una persona, un _proceso, una aplicacion, un elemento'de configuracién o un
serviciode Tl para llevar a cabo una actividad:

r

Modelo para habilitar el acceso de red bajo demanda a un grupo compartido de recursos informaticos
configurables que se pueden proporcionar rapidamente con un minimo esfuerzo’de gestion o interaccion por
parte del proveedor.

Capacidad de un producto, servicio u otro elemento de configuracién de desempenfar su funcién prevista
durante un periodo de tiempo o un ndmero de ciclos especificados.

fats, A %2))
Objetivo de seguridad para asegurar que la informacion no se comunique o revele a entidades no autorizadas.

c
R A
2\

Disposicién de elementos de configuracién (CI) u otros recursos que funcionan conjuntamente para ofrecer un

producto o servicio. También se puede usar para describir el establecimiento de pardmetros de uno o mas
elementos de configuracién.
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El acto que consiste en asegurar que se sigue un estandar o un conjunto de directrices, o que se aplican practicas
de contabilidad o de otro tipo de forma adecuada y consistente.

Actividades desempefadas por una organizacién que derivan en el uso de servicios, incluidas la gestién de los
recursos del consumidor necesarios para usar el servicio, las acciones de servicio desempefadas por los
usuarios y la recepcion (adquisicién) de bienes, si fuera necesario.

Medio para gestionar un riesgo, asegurando el logro de un abjetivo empresarial o el seguimiento de un proceso.

Actividades de gestion de problemas que se usan parasgestionar errores conocidos.

Cantidad de dinero que se gasta en una-actividad o un'recurso especificos.

Una lista de requerimientos minimos con los que un servicio o componente-de un:servicio debe cumplir para
que las partes interesadas clave'lo consideren aceptable.
shi )

Representacion grafica de-los datos en tiempo real.

i e Stayft ENS
Las cuatro perspectivas que son criticas para proporcionar valor en forma de productos y servicios a clientes
y otras partes interesadas de forma eficaz y eficiente.
(:« -ltl“ -

Conjunto de valores que es compartido por un grupo de personas, que incluye expectativas de comportamiento,
ideas, creencias y practicas.

Entrada al sistema de valor del servicio que se basa en las oportunidades y las necesidades de las partes
interesadas internas y externas.

Evento repentino y no planeado que provoca grandes dafios o pérdidas importantes en una organizacion.
Un desastre tiene como resultado que una organizacion sea incapaz de proveer funciones criticas de negocio
duranterun tiempo minimo predeterminado.

(18sCmf

Medicién de los resultados logrados o entregados por un sistema, una persona, un equipo, una practica o un servicio.

Enfoque practico y centrado en las personas utilizado por los disefiadores de productos y servicios para resolver
problemas complejos y encontrar soluciones practicas y creativas que satisfagan las necesidades de una
organizacion y de sus clientes.
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Movimiento de cualquier componente del servicio a cualquier entorno.

Conjunto integrado de précticas y herramientas usado para desplegar los cambios de software en el ambiente
de produccion. Dichos cambios de software habran superado previamente pruebas automatizadas predefinidas.

Lista de trabajo pendiente que se debe volver a realizar y se acumuldé.como resultado de elegir soluciones
temporales en vez de soluciones del sistema que tomarian mas tiempo.

Cultura organizacional que tiene la finalidad de mejorar el flujo de valor para los clientes. DevOps se centra‘en
la cultura, la automatizacion, el método Lean, la medicién'y el uso compartido (CALMS).

Actividad de la cadena de valor que asegura'que los productos y servicios cumplen de forma continua las
expectativas de las partes interesadas sobreda calidad, los costos y el tiempo de salida al-mercado.

La capacidad de un servicio'de Tl u otro elemento de configuracién paradesempenar su funcién acordada
cuando sea requerido.

Algo que influye en la estrategia, los objetivos o los requerimientos.

Medida que sirve para ver si se han logrado los objetivos de una préctica, un servicio o una actividad.

Medida que sirve para comprobar si una practica, un servicio o una actividad han utilizado la cantidad
adecuada de recursos.

X
1raclQ

Cualquier componente que se.requiera gestionar para poder entregar-un servicio de TI.

Se refiere a un servicio U otro elemento de configuracion que funciona en el entorno de produccién.

Subconjuntorde la infraestructura de Tl que se utiliza para un propdsito en particular, como el entorno de
produccion o el ambiente de prueba. También puede hacer referencia a las condiciones externas que influyen
o0 afectan sobre algo.

an

Entorno controlado que se usa para proporcionar servicios de Tl a los clientes de servicios.

Actividad de la cadena de valor para asegurar que los servicios son entregados y soportados de acuerdo con las
especificaciones acordadas y las expectativas de las partes interesadas.
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Equipo que tiene la responsabilidad de mantener las operaciones habituales, gestionar las solicitudes de los
usuarios, resolver incidentes y problemas relacionados con productos, servicios u otros elementos de configuracion.

Defecto o vulnerabilidad que puede causar incidentes.

Un problema que se ha analizado, pero no se ha resuelto.

Acto de informar o transferir la propiedad de una problemaética a un‘elemento de trabajo.

Descripcién documentada de las propiedades de.un producto, servicio u otro elemento de configuracion.

Descripcién de los estados especificos que puede tener una entidad en un momento determinado.

Documento establecido por consenso y aprobado por un érgano reconocido-que establece, para su uso repetido
y comun, directrices, caracteristicas o requerimientos obligatorios relacionados con su tema.
\Sb D

Actividad que‘permite identificar, analizar y evaluar riesgos:

0)

Cualquier.cambio de estado que es significativo para la gestién de un servicio u otro elemento.de configuracion.

SXIRRIS!
Suma de las interacciones funcionales y emocionales con un servicio y un proveedor.de servicios percibidas por
el cliente de servicios.

\

La percepcion de un usuario sobre la suma de interacciones funcionales y emocionales con un servicio y un
proveedor de servicios:

\ (&
Proceso mediante el cual los proveedores externos proporcionan productos y servicios que anteriormente se
proporcionaban de manera interna.
FaCIOF C
Precondicién necesaria para lograr los resultados deseados.

C,li

Pérdida de la capacidad para operar de acuerdo con las especificaciones o para entregar la salida o el resultado
requerido.

Serie de pasos que una organizacién lleva a cabo para crear y ofrecer productos y servicios a los consumidores.
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Mejora de la que se espera un retorno sobre la inversion en un periodo de tiempo breve con un costo y esfuerzo
relativamente bajos.

Aseguramiento de que un producto o servicio cumplira con los requerimientos acordados. La garantia se puede
resumir como «el desemperio del servicio» y puede utilizarse para determinar si un servicio es «adecuado para
el uso». A menudo, la garantia hace referencia a niveles de servicio que se alinean con las necesidades de los
consumidores de servicios; se puede basar en un acuerdo oficial, 0.puede ser'un mensaje de marketing o una
imagen de marca. Normalmente la garantia afecta a areas como la disponibilidad del servicio, su capacidad,

los niveles de seguridad y la continuidad. Se puede afirmar«que un servicio proporciona un nivel de confiabilidad
0 aseguramiento aceptable cuando se cumplen todas las condiciones definidas y acordadas.

2\ /IA

Un rol responsable de mantener buenas relaciones con.uno o mas clientes.

Préctica que consiste en minimizar el impacto negativo de incidentes mediante la.restauracion de la operacion
normal del servicio lo mas rapidamente. posible.
WaerSe

Actividades que desempenan un:-proveedor de servicios y un consumidor.de servicios de manera conjunta para
asegurar la creacién continua de valor con base en las ofertas de«servicios acordadas y disponibles.

Qi
. o

Conjunto de competencias organizacionales especializadas orientadas a ofrecer valor a los clientes en forma
de servicios.

8 N
Medios por los que se dirige y controla una organizacion.

D

Nombre Unico que se utiliza para identificar y conceder privilegios de acceso al sistema a un usuario, persona o rol.

Interrupcién de un servicio o.reduccion en la calidad de un servicio no_planificadas.
/l
Incidente con‘un impacto significativo al negocio, que requiere una resolucién coordinada inmediata.
aQ\Cha
Métrica<importante que se usa para evaluar el éxito en el logro de un objetivo.
oW

Una de las cuatro dimensiones de la gestién de servicios. Incluye la informacién y el conocimiento utilizados
para entregar servicios, asi como la informacién y las tecnologias usadas para gestionar todos los aspectos del
sistema de valor del servicio.

Todo el hardware, el software, las redes y las instalaciones que se necesitan para desarrollar, probar, entregar,
monitorear y gestionar, asi como dar soporte a los servicios de TI.
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Descripcién detallada que se debe seguir para desempefar una actividad.

Conjunto integrado de practicas y herramientas usado para fusionar el cédigo de los desarrolladores, crear
y probar el software resultante y empaquetarlo de modo que esté listo para el despliegue.

Objetivo de seguridad que asegura que solo las actividades y el personal autorizados puedan modificar la
informacion.

Interconexién a través de Internet de dispositivos que no.se concibieron tradicionalmente como actives. de. Tl,
pero que ahora incluyen conectividad de red y competencias informaticas integradas.

Actividad de la cadena de valor que proporciona una comprension adecuada de las necesidades de'las partes
interesadas, transparencia, e involucramiento continuo, y fomenta buenas relaciones.con todas.as partes interesadas.

Guia sobre las mejores préacticas para la gestion de servicios de TI.

Método que permite visualizar el trabajo, identificar posibles blogueos y conflictos entre recursos, y gestionar el
trabajo en curso.

Enfoque que se centra en mejorar los flujos de trabajo. mediante la eliminacién de ineficiencias y la consecuente
maximizacion del valor.

e
Version de un servicio u otro elemento de configuracién, o recopilacién de elementos de configuracién, que
estan disponibles para utilizarse.

Informe o métrica que sirve como punto de partida para evaluar los.progresos o cambios.

Interaccién (por ejemplo, una llamada telefénica) con la mesa de servicios. Una llamada podria resultar en el
registro de ‘un.incidente o una solicitud de servicio.
duse

N L

Medida de la confiabilidad, eficiencia y eficacia de una organizacion, practica o proceso.

M«

Practica que consiste en propiciar una toma de decisiones adecuada y la mejora continua mediante la
disminucion de los niveles de incertidumbre.

Actividad de la cadena de valor que asegura una mejora continua de los productos, servicios y practicas en
todas las actividades de la cadena de valor y en las cuatro dimensiones de la gestién de servicios.
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Forma de trabajar cuya eficacia ha sido comprobada por mdltiples organizaciones.

Punto de comunicacién entre el proveedor de servicios y sus usuarios.

Enfoque de desarrollo lineal y secuencial con diferentes objetivos para cada fase del desarrollo.

Medida o calculo que se monitorea o informa con fines de gestién y mejora.

Una descripcion breve pero integra del proposito y lastintenciones generales de una organizacion.

Actividad de crear, mantener y utilizar modelos.

Representacion de un sistema; Uina practica, un proceso, un servicio u otra-entidad-que se utiliza para entender
y predecir su comportamiento.ysus relaciones.

~

9

Enfoque repetible para la:gestion de un tipo particular de cambio:

C\f
Observacion repetida de un sistema, una practica, un proceso, un servicio u otra entidad con el objetivo de
conocer su.estado actual y detectar posibles eventos.
RIVBkhde
Una o mas métricas que definen la calidad de servicio esperada o lograda.

g
Punto al que se debe restaurar la informacién usada por una actividad para que‘esta pueda operar tras la
reanudacion.
ol I|~. q
Periodo de tiempo méaximo aceptable que puede transcurrir desde la disrupcion de un servicio antes de que la
falta del funcionamiento del negocio repercuta gravemente en la organizacion.
ICHEO

Actividad de la cadena de valor para asegurar que los componentes de servicio estan disponibles cuando
y donde se necesitan, y que cumplen las especificaciones acordadas.
nfe

Descripcién formal de uno o mas servicios, disefiada para satisfacer las necesidades de un grupo de
consumidores objetivo. Una oferta de servicios puede incluir bienes, acceso a recursos y acciones de
servicio.
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Rutina que ejecuta y gestiona una actividad, un producto, un servicio u otro elemento de configuracion.

Persona o grupo de personas con funciones propias que involucran responsabilidades, autoridades y relaciones,
y cuyo fin es el logro de sus propios objetivos.

Una de las cuatro dimensiones de la gestién de servicios. Asegura‘que la.forma en que se estructura y gestiona
una organizacion, asi como sus roles, responsabilidades y sistemas de autoridad y comunicacion, estan
definidos adecuadamente y soportan su estrategia global y su modelo.de operacion.

Persona u organizacién que tiene un interés o involucramiento en una organizacién, un producte, un.servicio,
una préactica u otra entidad.

El rol que autoriza el presupuesto para el consumo de servicios. También se puede Usar+para describir a una
organizacion o un individuo que proporciona soporte financiero o de otro tipo para una iniciativa.

c

Enfoque holistico del analisis.que-se centra en cémo funcionan las partes.constitutivas de un sistema, cémo se
interrelacionan e interacttian en el tiempo y en el contexto de otras sistemas.

Implementacién de prueba de un servicio con un alcance limitado en un entorno de produccién.

al Ik/\.a.

Actividad de la cadena de valor que asegura una comprensién compartida de la visidn, el estado actual y el
objetivo'de mejora para las cuatro dimensioneswy los productos y servicios de una organizacion.

A

Conjunto de planes claramente definidos relacionados con la forma en que una organizacién se recuperaréa de
un desastre y regresara aleestado previo al desastre, y que consideran_las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios.

ACI"L

Actividad que consiste en la creacion de un plan con el que se gestionen los recursos para satisfacer la
demanda de servicios.

~
O

Gestién de expectativas e intenciones formalmente documentadas para su uso directo en la toma de decisiones
y actividades.

8.0

Politica que gobierna el enfoque de una organizacion relativo a la gestién de la seguridad de la informacién.

Conjunto completo de productos y servicios que una organizacién gestiona a lo largo de su ciclo de vida.

191



Conjuntos de recursos organizacionales disefiados para desempenar un trabajo o cumplir un objetivo.

Préctica que consiste en analizar un negocio o alglin elemento de este, definir sus necesidades y recomendar
soluciones para satisfacer dichas necesidades o para abordar alglin problema de negocio y crear valor para las
partes interesadas.

Préctica que consiste en disefiar productos y servicios adecuados para.su proposito y su uso, y que la
organizacion y su ecosistema puedan entregar.

Practica que consiste en planificar y gestionar el ciclo‘de vida completo de todos los activos de<Il.

-

(L8
Préctica que permite comprender los distintos elementos que conforman una organizaciénwy. cdmo se relacionan
entre si.

Ant
- lo

Practica que consiste en asegurar que los servicios logren los niveles decdesempeno esperados y acordados,
para satisfacer la demanda actual-y futura de forma rentable.

{ QR _de Vitey, X
Préctica que-consiste entasegurar que la informacién precisa'y. confiable sobre la configuracién de servicios y
los elementos de configuracion detras de estos estén disponibles en el momento y lugar que se requieran.

~ |
Al SV @™ QC NS¢

Practica que consiste en asegurar un nivel suficiente de disponibilidad y desempenfo del servicio en caso de
desastre:

% r
- N

Préactica que consiste en asegurar que los servicios entregan los niveles acordados de disponibilidad para
satisfacer las necesidades:de«clientes y usuarios.

g ycNa # N
Practica que consiste'en asegurar que una organizacion dispone de las personas adecuadas, con las habilidades
y el conocimiento pertinentes, asignadas en los roles correctos para soportar sus objetivos de negocio.

ac €

Practica:que consiste en proteger una organizacién mediante el conocimiento y la gestion de los riesgos de
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
") +

Practica que consiste en asegurar que los cambios gque se realizan en una organizacion se implementan
correctamente y sin contratiempos, y que se logran beneficios que perduran gracias a la gestion del factor
humano de los cambios.
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Préctica que consiste en ofrecer una sola fuente de informacién fidedigna en todos los servicios y ofertas de
servicios, y en asegurar que dicha informacién esté disponible para la audiencia pertinente.

Practica que consiste en mantener y mejorar el uso eficaz, eficiente y conveniente de conocimiento
e informacion a lo largo de la organizacién.

Préctica que consiste en mover hardware, software, documentacién, procesos o cualquier otro componente de
servicio nuevo o modificado a entornos de produccién.

Practica que consiste en hacer que funciones y servicios, tanto nuevos como modificados, estén. disponibles
para usarse.

O11Q

Practica que consiste en asegurar que una organizacion dispone de la combinacién.adecuada de programas,
proyectos, productos y servicios para ejecutar su estrategia dentro de sus limitaciones de presupuesto y recursos.

lc nive

Practica que consiste en definir«con claridad los objetivos de desempeno comercial de los servicios, de modo
que se puedan usar para evaluar, monitorear y gestionar adecuadamente la entrega de un servicio con respecto
a estos objetivos.

V4

el estrtet
Practica que consiste en supervisar la infraestructura y.las plataformas que usa una organizacién. Permite
monitorear-las soluciones tecnoldgicas disponibles, incluidas las soluciones de terceros.
RI BT ‘Mmas
Practica que consiste en reducir la probabilidad y el impacto de incidentes mediante la identificacién de sus
causas reales y potenciales y la gestién«de soluciones temporales y errores‘conocidos.
gy
Préctica que consiste en asegurar que los proveedores de una organizacién y sus niveles de desempefo se
gestionan adecuadamente para dar soporte al suministro de productes‘y servicios de calidad sin interrupciones.
&STIQ)

Practica que consiste en asegurar la entrega correcta de los proyectos de una organizacién.

LCANIE

Practica que consiste en establecer y promover vinculos entre una organizacién y otras partes interesadas en
niveles tacticos y estratégicos.

1914

Practica que consiste en asegurar que una organizacion entiende y gestiona los riesgos de un modo eficaz.

Practica que consiste en soportar la calidad acordada de un servicio mediante el manejo sencillo y eficaz de las
solicitudes de servicio predefinidas e iniciadas por el usuario.
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Préctica que consiste en plantear los objetivos de una organizacién y adoptar los cursos de accién y la
asignacién de recursos necesarios para lograrlos.

Practica que consiste en el soporte de las estrategias y los planes de una organizacién orientados a la gestion de
servicios, al asegurar que las inversiones y los recursos financieros de la organizacion se usen de forma eficaz.

Préctica que consiste en asegurar que las aplicaciones satisfacen las necesidades de las partes interesadas en
términos de funcionalidad, confiabilidad, capacidad de dar mantenimiento, conformidad y auditabilidad.

Practica que consiste en asegurar la evaluacion adecuada de los riesgos, autorizar la aplicacién«de cambios y
gestionar un calendario de cambios para maximizar el'nimero de cambios satisfactorios de productos y
Servicios.

a

Practica que consiste en alinear las practicas'y los servicios de una organizacion con las hecesidades cambiantes
del negocio a través de la identificacién y mejora continuas de todos los elementos-involucrados en la gestion
eficaz de productos y servicios:

i S
Practica que consiste enregistrar la demanda de peticiones para‘resolver incidentes y solicitudes de servicio.

2 e i W[ IlJ NS

La préactica que consiste en observar de manera sistematica los servicios y componentes de estos, asi como en
registrar e-informar de determinados cambios de estado identificados como eventos.
RIadBBETe Nas Gal

Practica que consiste en asegurar que los productos y servicios nuevos o modificades cumplen con los
requerimientos definidos.

Recomendaciones que pueden guiar a una organizacién en cualquier circunstancia, independientemente de los
cambios en sus objetives, estrategias, tipo de trabajo o estructura de.gestion.

Causa o causa potencial de uno o mas incidentes.

oS
Formadocumentada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
") &

Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactlian entre si, transformando entradas en salidas.
Los procesos determinan la secuencia de las acciones y sus dependencias.

Una de las cuatro dimensiones de la gestién de servicios. Define las actividades, los flujos de trabajo,
los controles y los procedimientos necesarios para lograr los objetivos acordados.
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Configuracién de los recursos de una organizacién disefiada para ofrecer valor a un consumidor.

Producto con las funciones suficientes para satisfacer a los clientes iniciales y proporcionar retroalimentacion
para un posterior desarrollo del producto.

Conjunto de actividades y proyectos relacionados, y una estructura.de’la.organizacion creada para dirigirlos
y supervisarlos.

Rol responsable de la entrega de un servicio especifico.

Parte interesada responsable de proporcionar.les. servicios que utiliza una organizacién.

Rol que desempefa una organizacién en una relacién de servicio para proporcionar servicios a consumidores.

Actividades que desempefa una.organizacion para ofrecer servicios. Se incluyen gestionar los recursos del
proveedor configurados para proporcionar el servicio, asegurar el acceso de los usuarios a dichos recursos,
cumplir las acciones de servicio acordadas, gestionar los niveles'de servicio y practicar la mejora continua.
También pueden incluir el suministro de bienes.

4+
-
Estructura.temporal que se crea con la finalidad de entregar una o mas salidas (o productos) de conformidad
con un caso de negocio acordado.
3C
Actividad que consiste en regresar un elemento de configuracion a su operacion normal después de una falla.

Personal, material, finanzas u.otra entidad requerida para la ejecucién de una actividad o el logro de un
objetivo. Los recursos utilizados por una organizacion pueden pertenecer’a la misma organizacion o ser
utilizados segln el acuerdo establecido con el duefio del recurso.

Documento donde se exponen los resultados logrados y se proporcionan evidencias de las actividades
desempenadas.

(C8IStre

Base de datos o lista de activos que incluye sus atributos clave, como propiedad y valor financiero.

Registro que contiene los detalles de un elemento de configuracion (Cl). Cada registro de configuracion documenta
el ciclo de vida de un solo elemento de configuracién. Los registros de configuracién se almacenan en una base de
datos de gestion de la configuracién.
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Cooperacion entre un proveedor de servicios y un consumidor de servicios. Las relaciones de servicio incluyen
la gestién de relaciones de servicio, asi como la provisién de servicios y el consumo de servicios.

Valor que permite medir la cantidad de trabajo desempefada por un producto, servicio u otro sistema en un
periodo de tiempo determinado.

Requerimientos que habitualmente no se relacionan con el funcionamiento'y se registran como datos de entrada
de partes interesadas clave y otras practicas.

Requerimientos funcionales que el cliente ha definido‘y.que son exclusivos de un producto concreto:

Capacidad de una organizacion de anticipacion, preparacion, respuesta y adaptacion ante-influencias externas
no previstas.

Accién de resolver un incidente¢ problema.

Resultado que obtiene una-parte interesada, habilitado por una‘enmas instancias de salidas obtenidas.

El acto de retirar de forma permanente el uso de un producto, servicio u otro elemento de configuracién.

| B PC N
Revision:posterior a la implementacién de un‘cambio para evaluar su éxito e identificar oportunidades de mejora.

V.

Posible evento que puede causar.dafnos o pérdidas, o dificultar mas el logro de objetivos. El riesgo también se
puede definir como incertidumbre de los resultados y puede usarse para medira probabilidad de obtener
resultados positivos o negatives.

Entregable tangible o intangible de una actividad.

Medio-para posibilitar la cocreacién de valor al facilitar los resultados que desean lograr los clientes sin que estos
asuman costos ni riesgos especificos.

- 'Y

SC

Servicio basado en el uso de tecnologia de la informacién.

Combinacién de elementos que interactlian entre si y que se organizan y mantienen para lograr uno o mas
objetivos definidos.
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Elementos interrelacionados o que interactian entre ellos, que establecen la politica y los objetivos, y permiten
lograr dichos objetivos.

Conjunto de herramientas, datos e informacién que se utiliza para soportar la gestion de configuracién de
servicios.

Modelo que representa de qué forma todos los componentes y actividades de una organizacién contribuyen a la
creacion de valor.

Una de las cuatro dimensiones de la gestién de servicios. Engloba las relaciones que mantiene wna organizacién
con otras involucradas en el disefo, el desarrollo, €l despliegue, la entrega, el soporte o la mejora continua de
los servicios.

Descripcién de un cambio propuesto que sirve para iniciar la habilitacién del cambio:

Solicitud de un usuarioo delrepresentante autorizado de un usuario quetinicia una accion de servicio acordada
como parte normal de la entrega de servicios.

SIMTR
Solucién que reduce o elimina el impacto de un incidente o problema mientras no esta disponible una

resolucién definitiva. Algunas soluciones temporales reducen la probabilidad de que se produzcan incidentes.
S 'S

Actividad que consiste en la planificacion y obtencion de recursos de un tipo de suministro particular, que
puede ser interna o externa, centralizada o distribuida, y libre o de propiedad.

Soluciones de hardware y<software que sirven para detectar o aplicar.cambios en procesos fisicos mediante el
monitoreo o control directo de dispositivos fisicos como valvulas, bombas, etc.

Parte interesada externa a una organizacion.

el

Métrica-queindica la frecuencia con la que un servicio u otro elemento de configuracion falla.
[ NP

Métrica que indica con qué rapidez se restaura un servicio después de una falla.

Unidad de trabajo que consiste en un intercambio entre dos o mas participantes o sistemas.
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La evolucion de los modelos de negocio tradicionales orientada a cumplir con las necesidades de clientes que
han adquirido mayor autonomia y para los que la tecnologia desempefa un rol fundamental.

El rol que usa los servicios.

Funcionalidad de un producto o servicio para satisfacer una necesidad particular. La utilidad se puede resumir
como «lo que el servicio hace» y se puede utilizar para determinar si un servicio es «adecuado para el proposito.
Para tener utilidad, un servicio debe soportar el desempefo«del consumidor o eliminar las limitaciones que:tenga.
Muchos servicios cumplen estas dos funciones.

Confirmacién de que el sistema, producto, servicio u otra entidad cumplen la especificacion acordada.

Utilidad, importancia y beneficios percibidos.de algo.

Sai

Velocidad, eficacia y eficiencia-con las que opera una organizacion. La velocidad organizacional influye en el
tiempo de salida al mercado; laccalidad, la seguridad, los costos y los riesgos.

Aspiracién definida.de lorque la organizacion quiere llegar a ser en el futuro.
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