Administración de Problemas
El proceso de Administración de Problemas se concentra en encontrar los errores conocidos de la infraestructura de TI.

Todo lo que se realiza en este proceso esta enfocado a:

· Encontrar lo errores conocidos.

· Identificar soluciones alternas para eliminar los errores conocidos.

· Levantar las solicitudes de cambios en caso de ser requerido un cambio para la solución de los problemas identificados.

· Verificar que después de ejecutar la solución a un problema, el error conocido ya no exista.

Administración de problemas también es un proceso proactivo, es decir antes de que sucedan los problemas, éstos son identificados para solucionarlos.
La siguiente figura muestra donde se encuentra el proceso de Administración de Problemas y la relación con otros procesos.

[image: image1.emf]Admón. Liberaciones

Mesa 

de 

Servicios

Servicios 

Operativos de TI

Administración de Problemas

Administración de cambios

Req’de 

cambio

DSL

CMDB

Control 

Incidentes

Análisis de ImpactoAprobación

Req’de 

cambio

Estratégiasde 

liberación

Administración 

de 

configuraciones

Control 

incidentes

Control 

Problemas

Control 

Errores

Incidentes


El objetivo de la Administración de Problemas es minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas en el negocio que son causados por errores en la infraestructura de TI, así como la prevención de recurrencias de incidentes relacionados a esos errores.
La forma en como nos va a estar beneficiando la Administración de Problemas es de la siguiente forma:
· Se incrementa la productividad del usuario debido a la minimización de los tiempos de caída en el servicio

· Mayor productividad del personal de soporte, ya que al consultar la bases de datos de conocimientos, donde se encuentran las soluciones definitivas y temporales, acorta sus tiempos para dar el soporte.
· Enfoque proactivo en vez de reactivo.
· Mejora las relaciones entre clientes y el proveedor del servicio de TI, gracias a una mayor calidad en su entrega y soporte.
Estableciendo el lenguaje en Administración de Problemas - Conceptos
En esta sección estableceremos un lenguaje común de términos utilizados en Administración de Problemas.

· Problema: Una condición identificada que parte de múltiples incidentes que muestran síntomas comunes o bien, de un incidente significativo del cual no se conoce lo que lo causó. Un problema puede ser definido por:
· La recurrencia de incidentes con síntomas comunes, de los cuales se desconoce su causa

· Un incidente mayor, del cual se desconoce su causa raíz.
· Known Error o Error conocido: Una condición identificada por un diagnóstico exitoso de la causa origen de un problema cuando se confirma que un CI falló.
· Work-around o solución temporal: Método que evita el incidente o problema a través de una reparación temporal.
Actividades del proceso de Administración de Problemas
El control de problemas, control de errores y administración proactiva de problemas es el alcance del proceso de administración de problemas, que en términos de definición, un problema es la condición identificada de uno o más incidentes y un error conocido es un problema exitosamente diagnosticado y por el cual una solución temporal ha sido identificada.
Las entradas del proceso de administración de problemas son:

· Detalle de incidentes desde mesa de ayuda

· Detalles de la configuración obtenida de la CMDB

· Cualquier work-around (solución temporal) definido

 

Las actividades mayores y subactividades del proceso de Administración de Problemas son:
· Control de Problemas

· Identificación y registro

· Clasificación

· Investigación y diagnóstico

· Control de Errores

· Identificación y registro

· Evaluación

· Registro de solución y cierre

· Monitoreo del problema

· Prevención proactiva de problemas

· Análisis de tendencias

· Acción de soporte con objetivos definidos

· Proporcionar información a la organización

· Identificación de tendencias

· Completar revisión de problemas mayores

 

Las salidas del proceso de administración de problemas son:

· Errores conocidos

· Peticiones de cambio

· Actualización de los registros de problemas

· Comparación entre problemas y errores conocidos

La siguiente figura nos muestra el flujo del proceso de Administración de Problemas, cuando se identifica un problema desde un incidente. 
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Las actividades que se realizan en el proceso de Administración de Problemas son las siguientes:

· Control de problemas

· Control de errores

· Prevención proactiva de problemas

· Identificación de tendencias

· Completar revisión de problemas principales
De anteriores actividades, el control de problemas y control de errores son actividades reactivas que realiza el proceso de Administración de Problemas, y las actividades de prevención proactiva de problemas, identificación de tendencias y completar revisión de problemas principales son actividades preactivas, para prever los problemas antes de que se presenten.

Control de problemas

Dentro de esta actividad, se realizan tareas de:

· Identificación y registro de problemas

· Clasificación del problema

· Investigación y diagnóstico del problema
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Los problemas mencionados son en la infraestructura de TI, y apara el registro de los problemas, se incluye la categoría, impacto, urgencia y prioridad del problema en curso.

Los valores de impacto, urgencia y prioridad son los mismos que se utilizan también en los procesos de Administración de Incidentes y Administración de Cambios, para seguir con un estándar y no que cada proceso tenga sus propios valores.
Esta actividad se encarga de manejar el problema de una manera eficiente y efectiva, su principal objetivo es identificar la causa raíz de un elemento en falla y proporcionar a la mesa de servicios, información que ayude a recomendar un “workaround”, si esta disponible.
Control de errores

El objetivo de esta actividad de control, es cubrir el proceso del progreso de un error conocido hasta su eliminación, mediante la implantación de un cambio, que se comienza con un RFC.

Las tareas específicas que realiza el control de errores son:

· Identificación y registro del error
· Evaluación del error
· Registro de la solución del error, a partir de la investigación d la solución y la generación de un RFC.
· Cierre del error
· Monitoreo del progreso de la solución del error

Prevención proactiva de problemas

En esta actividad, se realiza una prevención proactiva de problemas para tratar de eliminar incidentes, problemas y cambios, debido a fallas en la infraestructura de TI. Una buena prevención proactiva, se logra mediante la identificación de tendencias en los problemas que se dan en la organización, y de esta forma, poder tomar acciones que reduzcan o eliminen la presencia de incidentes recurrentes en la empresa.

Completar revisión de problemas principales
Esta actividad se encarga de retroalimentar al proceso, a partir de las revisiones realizadas a problemas mayores que hayan sucedido.
Relación del proceso de Administración de Problemas con otros procesos
Como cada uno de los procesos de Administración de entrega y soporte de servicios, Administración de Problemas tiene relación con otros procesos. La siguiente figura muestra esta relación.
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· Mesa de servicios: Un problema es originado por varios incidentes de la misma índole, o por un incidente con un impacto muy grande en el servicio, el cual es informado a la mesa de servicios en una primera instancia.

· Administración de Cambios: Normalmente un problema se resuelve, desde raíz con un cambio, ya sea de configuración o de la pieza de software o hardware, este debe pasar por el proceso de administración de cambios

· Base de datos de administración de configuración (CMDB): Toda la información de la configuración de los elementos de infraestructura, se encuentra aquí así que cualquier cambio debe ser primero consultada y después actualizada.

Roles y responsabilidades

El objetivo de esta sección es proporcionar la descripción de cada uno de los roles que intervienen en el proceso de Administración de Problemas.
Administrador de Problemas
Misión

· Asegurar que se cumpla el proceso, políticas y procedimientos de la Administración de Problemas para satisfacer los servicios de TI y las necesidades de la organización de los usuarios.

· Ser el responsable, ante la Organización del proceso de la Administración de Problemas.

Responsabilidades

· Planear las estrategias a seguir por el personal y la función de Administración de Problemas
· Garantizar la resolución de problemas en el menor tiempo posible y con los recursos necesarios
· Garantizar la aplicación de auditorias en el proceso de problemas.
· Garantizar la vigencia de políticas y procedimientos

· Mantener la relación con las otras áreas y procesos

· Asegurarse de que se haga la mejora continua de la Administración de Problemas
Habilidades

· Habilidades Administrativas

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín y experiencia en la operación de servicios de TI

· Conocimiento y experiencia en tecnologías de información

· Conocimiento de las herramientas para la Administración de Problemas
· Conocimiento de la organización
· Experiencia en la Administración Pública

· Facilidad de palabra

· Fundamentos de ITIL o MOF, o Practitioner en ITIL 
· Capacidad de trabajo en equipo

· Conocimiento  y experiencia en la infraestructura de la organización

· Inglés 80%

Coordinador de Problemas

Misión

Asegurar que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Problemas Responsabilidades

Responsabilidades

· Realizar la educación y concientización del cliente relacionada con la administración de problemas

· Clasificar y darle seguimiento a los problemas que surgen en cliente.
· Generar y revisar reportes gerenciales del comportamiento del proceso de la Administración de Problemas que servirán para el proceso de mejora continua.

Habilidades

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín o experiencia en la operación de servicios de TI

· Conocimiento  de la Infraestructura en su dominio

· Conocimiento y experiencia en las herramientas para la Administración de Problemas
· Conocimiento del cliente
· Capacidad de trabajo en equipo

· Entrenado / certificado en Fundamentos de ITIL 

· Entrenado / certificado en herramienta para Administración de Problemas
· Inglés 80%
Especialista de Problemas

Misión

Apoyar al Coordinador de Problemas con la clasificación, la búsqueda de la cauda raíz de los problemas.
Responsabilidades

· Identificar, clasificar y solucionar problemas
· Analizar los reportes e información de los problemas y errores
· Seguir el procedimiento establecido al momento de hacer una Solicitud de Atención a Problemas o Errores Conocidos
· Participar en el procedimiento de mejora continua.
Habilidades

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín

· Conocimiento del cliente
· Conocimiento de la infraestructura de la organización
· Capacidad de trabajo en equipo
· Entrenamiento en Fundamentos de ITIL
· Inglés 50%

Factores críticos de éxito
Los factores importantes para lograr éxito en el proceso de Administración de Problemas son los siguientes:

· Un efectivo y automatizado registro de incidentes con una efectiva clasificación es fundamental para el éxito de la Administración de Problemas.

· Establecer objetivos alcanzables y hacer uso de la gente con talento para resolver los problemas.

· En vista del potencial conflicto de intereses entre Administración de Incidentes y Administración de Problemas, debe de haber gran cooperación entre ambos procesos
Costos relacionados con el proceso de Administración de Problemas
Existen algunos costos asociados con el proceso de Administración de Problemas, tales como:
· Costos de compra de herramientas para implementar el proceso de Administración de Problemas.
· Costos del personal que tomará los roles del proceso.
· Costo del entrenamiento del personal, tanto para la utilización de la herramienta como para ser especialistas en diversas áreas y poder dar solución a los problemas.












