
GUÍA DE FLUJO 
DEL PROCESO 
DE GESTIÓN DE 
CAMBIOS 
Un enfoque basado en escenarios para ayudarle a 
implementar los procesos correctos y maximizar el éxito.
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1. Mayor

2. Estándar

3. Emergencia

1. Cambio mayor

1.1 Escenario

Una gran empresa de marketing por correo electrónico tiene 450 empleados y más de 
20.000 clientes. Anteriormente, la compañía utilizaba un servidor físico compartido para 
alojar su aplicación web y software de servidor de correo. Después de algún tiempo, el 
aumento exponencial en su base de usuarios y transacciones de correo electrónico hizo 
las cosas más complejas. Los correos electrónicos de los usuarios finales se perdían o 
quedaban pendientes. Como resultado, la compañía incurrió en una gran pérdida tanto 
en productividad como en ingresos.

Ahora, asumamos que usted es el jefe de TI de esta empresa. Ha analizado el problema y 
ha determinado que el servidor compartido no puede gestionar la carga de estas 
aplicaciones necesarias. También ha llegado a la conclusión de que el problema se podría 
resolver con servidores físicos separados y recomendó un cambio para que la empresa 
pudiera hacer la transición sin problemas con un tiempo de inactividad mínimo y menos 
impacto en el negocio.

IntroducciónION
El módulo de gestión de cambios de ServiceDesk Plus garantiza que se sigan los 
procesos estandarizados mientras se implementa un cambio para garantizar la 
continuidad del negocio y la alta disponibilidad, minimizando así los riesgos 
empresariales.

Esta guía de flujo de procesos recomienda los mejores procesos que se deben seguir 
al implementar los tres tipos de cambios mencionados a continuación. Estos cambios 
se explican con escenarios en tiempo real, ciclos de vida y diagramas de flujo de 
procesos.

Discutiremos los siguientes tipos de cambio:
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1.2 Prerrequisitos

En primer lugar, identifique los valores y beneficios que el cambio traería a su 
organización, y el tiempo de inactividad requerido para implementarlo. Luego, asigne 
un gestor de cambios y un técnico adecuado para recopilar información sobre el 
cambio. Digamos que el tiempo de inactividad requerido para implementar este 
cambio es de ocho horas. En ese plazo, los empleados no podrán enviar o recibir 
correos electrónicos en la empresa y acceder a la aplicación web. Por lo tanto, el 
negocio no funcionará durante ocho horas. Por otro lado, una vez implementado el 
cambio, existirían servidores separados para el servidor de correo y la aplicación web, 
aumentando la productividad, eficiencia y rentabilidad.

A continuación, identifique el tipo de cambio basado en su impacto en la 
organización. En este escenario, el cambio afectaría a toda la organización. Entonces, 
se clasifica como un cambio mayor. Digamos que todos los cambios mayores en su 
organización pasan por seis etapas.

Como jefe de TI, el siguiente paso sería asignar un técnico para recopilar información 
sobre cómo este cambio en particular agregaría valor al negocio. Después de tener la 
información requerida, cree el cambio (RFC). La solicitud de cambio pasa a través de 
un ciclo de seis etapas, como se muestra en el diagrama.
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1.3 Procesos recomendados:
Este flujo de trabajo le dará una clara idea del proceso involucrado en este cambio 
mayor.
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Las siguientes capturas de pantalla de ServiceDesk Plus le ayudarán a entender cómo 
implementar un cambio mayor en su organización. 

Ciclo de vida de un cambio mayor en ServiceDesk Plus:

• Envío

• Planificación

• Aprobación

• Implementación

• Revisión

• Cierre
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ETAPA 1 - ENVÍO:

VER: SOLICITANTE DEL CAMBIO

VER: GESTOR DE CAMBIOS
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Autorizar el cambio:

ETAPA 2 - PLANIFICACIÓN:

VER: PROPIETARIO DEL CAMBIO

VER: GESTOR DE CAMBIOS

INTRODUCTION
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ETAPA 3 - APROBACIÓN: 

VER: GESTOR DE CAMBIOS

07

https://manageengine.com/latam/service-desk/


Guía de flujo del proceso de gestión de cambios 
manageengine.com/latam/service-desk

ETAPA 4 - IMPLEMENTACIÓN:

 VER: IMPLEMENTADOR
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ETAPA 6 - CIERRE:  
VER: PROPIETARIO DEL CAMBIO

VER: GESTOR DE CAMBIOS

Siga los pasos anteriores para identificar y estandarizar los procesos adecuados para 
realizar un cambio mayor en su organización.
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VER: REVISOR
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2. Cambio estándar

2.1 Escenario:

Supongamos que hay 20 impresoras LaserJet en su organización. Debido al frecuente 
fallo de la CPU interna y a los altos costos de mantenimiento, la dirección y los 
miembros de la junta directiva de la empresa han decidido reemplazar todas las 
impresoras LaserJet por impresoras LED. Esto ayudará a la empresa a reducir los costos 
de mantenimiento y garantizar impresiones de calidad. La dirección ha pre-aprobado 
ciertos procesos para implementar esta transición.

2.2 Prerrequisitos:

Categorice este cambio como un cambio estándar, porque está pre-aprobado.

Un cambio estándar omite la etapa de aprobación. El siguiente diagrama le da una 
idea de las etapas que tiene un cambio estándar.
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Ciclo de vida de un cambio estándar en ServiceDesk Plus:

La siguiente captura de pantalla, de la aplicación ServiceDesk Plus, muestra las 
etapas involucradas en el reemplazo de las impresoras de su organización.

Nota: Los cambios estándar generalmente se consideran pre-aprobados. Por lo tanto, 
se saltan la etapa de aprobación y pasan directamente a la implementación después 
de la etapa de planificación.

2.3 Procesos recomendados:

Vea el siguiente diagrama de flujo de trabajo para aprender cuáles son los procesos 
recomendados para realizar un cambio estándar.
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Haga una lista de los cambios estándar en su organización y cree un flujo de trabajo 
similar al flujo de trabajo mencionado anteriormente para ahorrar tiempo para sus 
técnicos y miembros del CAB.
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3. Cambio de emergencia

3.1 Escenario:

Supongamos que sus técnicos están a punto de disfrutar de su fin de semana, pero 
detectan una violación de seguridad del centro de datos. Su equipo de seguridad ha 
analizado el problema y ha determinado que el problema se solucionaría instalando 
un parche en su centro de datos. ¿Cómo manejaría este proceso, especialmente bajo 
una restricción de tiempo?

3.2 Prerrequisitos:

Clasifique tales cambios como cambios de emergencia y establezca un flujo de trabajo 
de emergencia para ellos.

Los cambios de emergencia se saltan dos etapas: envío y planificación. El siguiente 
diagrama le dará una idea clara del ciclo de vida que tiene un cambio de emergencia.
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Ciclo de vida de un cambio de emergencia en ServiceDesk Plus:

La siguiente captura de pantalla, de ServiceDesk Plus, muestra las etapas necesarias 
para solucionar la violación de seguridad en su centro de datos.

3.3 Procesos recomendados:

El siguiente flujo de trabajo le dará una clara idea de los procesos involucrados en la 
implementación del cambio de emergencia.
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Nota: Se considera que su organización tiene un proceso de gestión de cambios saludable si 
el número de cambios estándar es mayor que el número de cambios de emergencia.

Esperamos haberle dado una imagen clara de los procesos involucrados en la 
implementación de cambios. Nos encantaría que explorare más sobre los procesos de 
gestión de cambio, los desarrolle y descubra las mejores opciones para su organización.

Para obtener más detalles, envíenos un correo electrónico a tech-latam@manageengine.com

15

manageengine.com/latam/service-desk/



