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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la gestión de Disponibilidad de los servicios de TIC y la infraestructura de TIC, que garanticen el cumplimiento de los requisitos acordados.

2. ALCANCE

Este documento describe algunos lineamientos y pautas que debe tener el gestor de disponibilidad en el momento de hacer su labor. 


3. NORMATIVIDAD Y ESTANDARES APLICABLES 

a. La responsabilidad de restaurar los servicios ante cualquier falla es del Procedimiento de Gestión de Incidentes.
b. Todos los servicios de TIC considerados como críticos para el negocio del MHCP, deberán ser implementados en Alta Disponibilidad.
c. Previo a la elaboración del plan de compras se debe realizar un Plan de Disponibilidad aprobado por la Dirección de Tecnología, el cual se debe revisar anualmente. 
d. Se debe definir, implementar y mantener un Plan de Recuperación de Desastres - DRP para los servicios críticos del MHCP.


4. CONTENIDO 

El Gestor de Disponibilidad, deberá contar por lo menos con el siguiente formato, diligenciado para la totalidad de los servicios, o limitado a los servicios más críticos:

	Reporte
	Descripción
	Fórmula
	Unidad
	Medición

	Disponibilidad de los componentes de TI.
	[bookmark: _GoBack]Tiempo en el que los componentes de cada servicio de TI permanecen disponibles
	Tiempo acordado – tiempo de interrupción / Tiempo acordado X 100
Ejemplo:
(720 – 4) /720 * 100 = 99.4 %
Dónde: 720 es el total de horas por mes.

	Porcentaje
	Mensual





MÉTODOS Y TÉCNICAS 

Para   gestionar la Disponibilidad de los servicios se deben tener en cuenta los métodos para calcular las métricas de cada servicio.

El gestor debe proponer una métrica para poder medir la disponibilidad; la más empleada para estos fines es un porcentaje:

% Disponibilidad = (AST – DT) / AST  * 100%

AST	: Corresponde al tiempo acordado del servicio con el cliente
DT 	: Tiempo de interrupción o falla del servicio durante la franja de servicio acordada

Por ejemplo si el ANS se firmó como 7*24 y en el periodo de evaluación el servicio estuvo caído durante 4 horas la disponibilidad se calcula de la siguiente forma:

% Disponibilidad = (720 - 4) / 720  * 100%     =  99.4%


Matriz RACI

	ROLES
ACTIVIDADES
	DP
	GD
	AI

	Monitorear la disponibilidad asociada a los servicios TI y sus componentes.
	C
	A
	R

	Analizar las necesidades de disponibilidad de la infraestructura TI para servicios en producción.
	C
	I
	AR

	Ayudar a solucionar incidentes que involucran disponibilidad sobre los servicios TI y sus componentes.
	I/C
	AR
	R

	Apoyar en el diseño del servicio TI para nuevos proyectos. 
	I/C
	AR
	R



R - Responsable		Es quien ejecuta una tarea.
A - Autoridad		Es quien vela porque la tarea se cumpla.
C - Consultado		Indica que una persona o área que debe ser consultada.
I  -  Informado		Indica que una persona debe ser informada.


DP	Dueño del Proceso de Gestión de Disponibilidad.
GD 	Gestor de Disponibilidad. 
AI	Administrador de Infraestructura o Especialista TIC
	
5. HISTORIAL DE CAMBIOS
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