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Nuestra recompensa se encuentra en el esfuerzo y no en el resultado.
Un esfuerzo total es una victoria completa.
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RESUMEN

El despliegue y el soporte son procesos que juegan especial importancia en la vida de un software,
logrando para este el éxito completo. El proyecto Fuerza de Trabajo Calificada (FTC) se encuentra
desarrollando un sistema cuyo nombre es GeForza, el cual necesita ser desplegado y posteriormente

estar respaldado de un adecuado soporte.

En este trabajo se hace un estudio de diferentes metodologias que explican desde su punto de vista
como se deben llevar a cabo estos procesos. También se analizan herramientas que facilitan y
agilizan muchos de los subprocesos implicados dentro del despliegue y el soporte. Se tienen en
cuenta diferentes experiencias de algunos proyectos de la universidad en cuanto a este tema, tales
como el proyecto ERP, del cual se tomaron algunas ideas relacionadas con la forma en que realiza

estos procesos.

Como resultado de la investigacion se desarroll6 una solucién para desplegar, implantar y dar
soporte al sistema GeForza. Prestdndose gran importancia en la actividad de retroalimentacion, que
contribuye a la mejora continua de cada actividad realizada durante la puesta en practica de este
procedimiento. Finalmente la solucion fue validada por un grupo de especialistas en el tema, con el
objetivo de saber el grado de aceptacion de la misma.

Palabras clave: Despliegue, Implantacion, Soporte, Metodologia y Procedimiento.

Vi
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Introduccion

INTRODUCCION

I mundo actual esta inmerso en un constante desarrollo, que depende en gran medida de las
TIC, las cuales han evolucionado vertiginosamente desde sus inicios, generando una gran
dependencia de la humanidad hacia las mismas, precisamente por las facilidades de vida que

en estas tecnologias han encontrado las personas.

Cuba no escapa a la realidad mundial y también lleva a cabo la informatizacion de su sociedad con el
objetivo de mejorar las condiciones de vida y facilitar la labor de sus trabajadores. En esta inmensa
tarea desempefia un papel fundamental la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI), cuyo
objetivo es la formacion de ingenieros con un alto grado de preparacion, capaces de desarrollar al pais
en esta esfera.

En la UCI son varios los proyectos de software que se desarrollan con el objetivo de resolver diferentes
problematicas dentro de la universidad, el pais y a nivel internacional. Ejemplos de estas probleméaticas
son la gestion de la informacion, la digitalizacién de los servicios y otras, que desde antafio se hacen
de forma manual o no existian. De aqui la importancia de informatizar la sociedad mejorando la calidad

de los servicios y la velocidad de respuesta.

Para alcanzar dicha calidad, se utilizan en la universidad diferentes metodologias de desarrollo de
software, que proporcionan a los mismos un ciclo de vida méas organizado. Entre estas se encuentra el
Proceso Unificado de Racional (RUP), mas conocido como Proceso Unificado de Desarrollo Software.
Esta metodologia describe una serie de disciplinas que indican paso a paso como se desarrolla un

software, jugando entre ellas un papel fundamental el despliegue del producto elaborado.

El proceso de despliegue de soluciones de software es dentro del proceso de desarrollo el mas
costoso y uno de los mas complicados debido a la gran cantidad de personal requerido para esta

operacién, ademas de las numerosas actividades que posee.

Cuando dicho proceso no se realiza con todo el éxito que requiere, las consecuencias se tornan
fatales, llegandose a la conclusion de que todo el tiempo destinado a desarrollar el software resulto ser
en vano. Un ejemplo de esto lo constituye la mala preparacién que pueden recibir los usuarios y el
cuerpo encargado de distribuir todo el sistema, si esto ocurre, entonces no se puede instalar de forma
exitosa el producto, lo cual provoca un mal funcionamiento del mismo y a la vez un descontento para el
cliente. Por otra parte, si no se les brinda una correcta ayuda a los usuarios sobre como se debe

trabajar con el producto obtenido, se les hace muy dificil interactuar con el sistema y explotar al
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maximo todas sus funcionalidades. Por tales razones el proceso de despliegue debe ser estudiado,

cuidadoso y bien definido.

Como parte del despliegue se encuentra el proceso de implantacion. Cada estrategia de implantacion
tiene sus méritos de acuerdo con la situacion que se considere dentro de la empresa. Sin importar cudl
sea la estrategia utilizada, los encargados de desarrollar el sistema procuran que el uso inicial del

sistema se encuentre libre de problemas.

Aunque el sistema esté bien diseflado y desarrollado correctamente su éxito dependera de su
implantacion y ejecucién por lo que es importante capacitar al usuario con respecto a su uso y
mantenimiento. Es esencial ademas, el soporte que se le debe brindar a dicho sistema, por lo que este

proceso también se vuelve importante en la vida de un software.

Uno de los proyectos en la universidad que aspira a terminar con éxito su trabajo y que ademas utiliza
la metodologia RUP, es FTC, orientado a desarrollar un sistema mucho mas eficiente que los
existentes hasta el momento en el departamento FTC perteneciente al Ministerio de Economia y
Planificacion (MEP), capaz de convertirse en la principal herramienta de gestién para el MEP a nivel
nacional. El producto a obtener lleva por nombre: Sistema de Gestiébn Unificado de la Fuerza de
Trabajo Calificada (GeForza), el cual esta destinado a todas las entidades del pais con el objetivo de
gestionar, planificar las necesidades, controlar y distribuir los recursos humanos calificados del pais.
De ahi que este proyecto no escapa de necesitar una buena solucién para desplegar e implantar su
sistema GeForza, ademas de darle posteriormente un adecuado soporte que garantice su continua
calidad. Solucién sin la cual el ciclo de vida del software demoraria en llegar a su fin, y los procesos de
despliegue y soporte no tendrian la organizacion requerida. Por otra parte, sin una solucion para
desplegar y dar soporte al software, se pondria en riesgo el completo éxito del mismo, lo cual
provocaria un gran descontento dentro del equipo de desarrollo. De aqui la importancia de buscar una

adecuada solucion que haga posible un final exitoso para el proyecto.

Por todo lo antes expuesto se define el siguiente problema cientifico: ¢ Como desplegar, implantar y
dar soporte de forma organizada al sistema GeForza, teniendo en cuenta las actividades necesarias a
realizar en estos procesos? De aqui surge como objeto de estudio: Los procesos de despliegue,
implantacién y soporte de software. El cual se enmarca en el siguiente campo de accién: Los
procesos de despliegue, implantacion y soporte del Sistema GeForza. Teniéndose como objetivo
general: Definir un procedimiento para el despliegue, implantacion y soporte del sistema GeForza. Los

objetivos especificos que se persiguen son:
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1- Definir las caracteristicas y requerimientos de software y de hardware requeridas para el sistema

GeForza.

2- Confeccionar el estado del arte de los principales métodos utilizados para el despliegue,

implantacién y soporte.
3- Proponer un método para el despliegue, implantacién y soporte del sistema GeForza.
4- Validar la solucion propuesta.

La investigacion tiene la siguiente Idea a defender: Si se realiza un procedimiento para el despliegue,
implantacién y soporte del sistema GeForza, que cumpla con las principales actividades organizativas
inherentes a estos procesos, se espera obtener una guia para el exitoso desarrollo de los mismos.

Definiéndose como tareas a cumplir las siguientes:

1- Definir los términos relacionados con el objeto de estudio.

2- Realizar una entrevista a los directivos del proyecto GeForza para obtener las caracteristicas del

software y el hardware requeridos.

3- Realizar una entrevista a los directivos de proyectos similares con experiencia en el despliegue,

implantacién y soporte de su sistema.

4- Investigar las tendencias actuales mas avanzadas sobre cémo desplegar, implantar y dar soporte

a una aplicacion.

5- Investigar cémo se lleva a cabo este proceso en Cuba, las politicas y posibilidades seguidas por el

Mismo en estos casos.

6- Confeccionar un método factible para el despliegue, la implantacién y el soporte del sistema

tratado, de acuerdo con los conocimientos adquiridos, las politicas y posibilidades del pais.
7- Validar la propuesta a través de un panel de expertos, con la ayuda de cuestionarios.
Dentro de los métodos de investigacion tedricos se emplearan los siguientes:

Analitico-Sintético: El cual permite analizar las teorias, documentos y otros materiales, permitiendo la
extraccion de los elementos y las caracteristicas mas importantes relacionadas con el objeto de

estudio.

Inductivo-Deductivo: El cual permite llegar a través de un razonamiento l6gico a un grupo de

conocimientos generalizadores que ayudaran a la confeccion del resultado final del presente trabajo.
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Historico-Légico: El cual permite analizar teéricamente cémo ha evolucionado el problema que se

estudia en un determinado periodo de tiempo.

Método de la Modelacion: El cual permite reproducir la realidad de una forma mas simplificada

permitiendo descubrir y estudiar nuevas relaciones y cualidades del objeto de estudio.

Método empirico a emplear:

Entrevista: El cual permite obtener gran cantidad de informacién relacionada con el tema de
investigacion, ademas de las experiencias, los puntos de vistas y las ideas de cada uno de los
entrevistados que aportan conocimientos especificos del tema.

El presente documento esta dividido en 3 capitulos:

Capitulos 1. Fundamentacién Tedrica: Se confecciona el estado del arte, describiendo asi los
procesos enmarcados en al campo de accién. Se estudian las diferentes tendencias actuales
vinculadas a estos procesos, asi como metodologias y herramientas relacionadas con los mismos.
Capitulo 2. Definicion del procedimiento: Luego de una adecuada investigacion, se detalla y explica

de forma precisa la propuesta final que da solucién al problema cientifico planteado.

Capitulo 3. Validacién del procedimiento: Se valida la solucién propuesta a través de un grupo de
especialistas en el tema, seleccionados de acuerdo con diferentes requisitos. Para la evaluacion se

hara el uso de cuestionarios.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA.

1.1. Introduccioén.

Las actividades asociadas al despliegue, implantacion y soporte de sistemas informaticos requieren de
un riguroso estudio acerca de como se van a llevar a cabo estos procesos, para completar el éxito final
del producto construido. Es por ello que cada paso que se realice durante su puesta en practica debera
estar bien respaldado por una correcta investigacion. Dichos procesos no por ser de los ultimos en el
desarrollo del software son menos importantes, debido a que si no se realizan de manera correcta no

habra triunfo completo.

En el presente capitulo se analizan los conceptos fundamentales asociados al objeto de estudio y
diferentes aspectos, tanto en Cuba como en el mundo, relacionados con el tema a desarrollar. Se
explica cdmo se lleva a cabo el proceso de despliegue por varias metodologias de desarrollo de
software, asi como en la Universidad de las Ciencias Informéticas. También se analiza la metodologia
de soporte llevada a cabo por la empresa Desoft y diferentes herramientas existentes que facilitan el

desarrollo de este proceso.

1.2. Conceptos asociados al objeto de estudio.

Para lograr un buen entendimiento del trabajo confeccionado, se realiz6 un estudio de diferentes
conceptos que se encuentran estrechamente relacionados con el dominio del tema tratado. Dichos

conceptos se exponen a continuacion.

Despliegue de software.

El proceso de despliegue de software puede ser definido como la entrega, el ensamblaje y la gestion,
en un determinado sitio, de los recursos necesarios para utilizar una versién de un sistema. Propicia la
disponibilidad de un software mediante las diferentes actividades que lleva implicito. Cubre la
configuracion del sistema entregable con el objetivo de que el lanzamiento y la entrega del software se
realicen con el éxito esperado. Incluyendo toda la documentacion, manuales, instaladores y soporte
gue permitan el completo uso del producto. (Richard S. Hall, 1998).

También se define el despliegue de un software como la transicion exitosa del sistema desarrollado a

sus usuarios. Incluido los artefactos como materiales de entrenamiento y los procedimientos de la
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instalacion. (Cervantes Puga, Garcia Vejerano, y Silva Calderén, 2008). En fin, son todas las

actividades que hacen al sistema de software disponible para el uso.

Implantaciéon de un software.

Proceso mediante el cual se instalan, configuran y cargan los datos necesarios a una solucion de
software con el objetivo de perfeccionar el flujo de informacion de una entidad, mejorando la eficiencia
de los procesos que esta realiza. En la implantacion también se realiza una transformacion
organizacional en funcion de las caracteristicas de las soluciones que se adquieran. Esta incluye el
entrenamiento de los usuarios y la construccion de archivos de datos necesarios para utilizar el
producto instalado. (Proceso de Pilotaje, Cedrux, 2009).

También se define la implantacion como el proceso de instalar equipos o software nuevos, como
resultado de un andlisis, disefio previo y de la sustitucién o mejoramiento de la forma de llevar a cabo
un proceso automatizado. Al Implantar un Sistema de Informacién se debe asegurar que el Sistema
sea operacional, o sea, que funcione de acuerdo con los requerimientos del andlisis y permitir que los

usuarios puedan operarlo. (Concepcion Nova, 2007).

Servicio de soporte a software.

El Servicio de Soporte Software (SSS) consiste en proporcionar al cliente un mantenimiento del
software que utiliza. Esto garantiza el correcto funcionamiento del mismo asi como la recepcion de
incidencias a través del interlocutor asignado por el cliente. Por otra parte, permite la identificacion y
resolucién de incidencias y problematicas generadas en el funcionamiento de la instalacion, asi como
el servicio de suministro de informacién, manejadores de dispositivos, parches, nuevas revisiones de
los productos, objeto del contrato y asistencia técnica, remota o presencial. (Divisa iT Informatica y
Telecomunicaciones).

También se define el servicio de soporte a software como todo lo que abarca las actividades que estan
vinculadas a la manipulacién de un software una vez adquirido. Relacionandose con la capacidad del
mismo, de satisfacer los requerimientos para su ejecucion y funcionalidad durante su vida operacional.
Soporte de software se relaciona con el punto de contacto para clientes que buscan asistencia. (Jorge
Mentado, 2005).
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Relacion entre los procesos de despliegue, implantacion y soporte.

Aunque en diferentes bibliografias se trata la implantacién y el despliegue como el mismo proceso, en
el presente trabajo no se tomara en cuenta de esta manera, puesto que se seguird la misma definicion
gue se les da en el proyecto ERP. El cual cuenta con una experiencia probada en el despliegue de
algunos moédulos de CEDRUX (producto que desarrolla este proyecto), con la calidad requerida.
Teniendo en cuenta lo antes mencionado se concluye lo siguiente: el proceso de despliegue incluye
como un subproceso a la implantacion. Mientras esta consiste en la instalacion del software, la
capacitacion de los usuarios y otras actividades, realizandose dentro de una sola entidad, el
despliegue se encarga de la reparticion del producto por todas las entidades que lo usaran. Por otra
parte, el soporte es el mantenimiento de la disponibilidad del sistema una vez implantado y finalizado el
procedimiento de despliegue.

1.3. El proceso de despliegue en diferentes metodologias.

En el mundo existen varias metodologias reconocidas, en las cuales se explica de forma muy bien
detallada como se lleva a cabo el proceso de despliegue a un software. También existen compafiias
como la IBM que definen su propia metodologia para llevar a cabo el despliegue de sus productos. En
los préximos subindices se abordaran diferentes caracteristicas de algunas de estas, relacionadas con

esta disciplina.

1.3.1. Proceso Unificado de Desarrollo de Software (RUP).

La metodologia RUP divide en 4 fases el desarrollo del software, cada una con un objetivo en

especifico:
1- Inicio: Determinar la vision del proyecto.
2- Elaboracién: Determinar la arquitectura 6ptima.
3- Construccion: Obtener la capacidad operacional inicial.
4- Transicién: Obtener la liberacion del proyecto.

Cada una de estas etapas es desarrollada mediante el ciclo de iteraciones, la cual consiste en
reproducir el ciclo de vida en cascada a menor escala. Los objetivos de una iteracion se establecen en

funcién de la evaluacion de las iteraciones precedentes. (Mendoza Sanchez, 2004).
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En RUP, las actividades del despliegue se centran principalmente al alrededor de la fase de transicion,

aungque muchas de estas necesitan ser incluidas en fases anteriores para prepararse para esta
disciplina en el final de la fase de construccion. A continuacién se explican las actividades que se

llevan a cabo durante el despliegue segin RUP:

1- Planificar el despliegue: Se inicia al principio del ciclo de vida del proyecto y aborda no sélo la
produccion del software a entregar, sino también el desarrollo del material de formacién y el de

soporte para el sistema.

2- Desarrollar material de soporte: Cubre toda la informacion que precisara el usuario final para

instalar, operar, utilizar y mantener el sistema que se entrega.

3- Gestionar Pruebas de Aceptacion: Asegurar que el producto se ha probado adecuadamente

antes de entregar una version a los clientes.

4- Producir la unidad de despliegue: Una vez que el producto se ha probado en el sitio de

desarrollo, debe prepararse para su entrega al cliente.

5- Producto de prueba de versién beta: En esta actividad se describen las actividades que
posibilitan el despliegue iterativo de un producto y el compromiso sistematico con el cliente a la

hora de crear el producto final.

6- Empaquetar el producto: En cuanto al software comercializable se describen las actividades
necesarias para tomar el producto de software, los scripts de instalacion y los manuales de

usuario, y empaquetarlos para su producciéon masiva como el resto de productos de consumo.
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Disciplinas Fase inicial | Elaboracion Construccion | Transicién

B Modelado empresarial

B Requisitos

O Analisis y disefo

O Implementacion

B Prueba

B Despliegue

g Gestion de cambios
y configuracion

B Gestion de proyectos

8 Entorno

Inicial | E1 E2 | c1 c2 | cN | T1 | T2
Iteraciones

llustracion 1. RUP en dos dimensiones.

1.3.2. Soluciones de la plataforma de trabajo de Microsoft (MSF).

Es una metodologia flexible e interrelacionada con una serie de conceptos, modelos y practicas de
uso, que controlan la planificacion, el desarrollo y la gestion de proyectos tecnolégicos. Es ademas

adaptable a proyectos de cualquier dimension y de cualquier tecnologia. (Mendoza Sanchez, 2004).

Entre las fases que lleva implicita esta metodologia, se encuentra la fase de despliegue, en la cual se

realizan principalmente dos tipos de actividades:

Fase de estabilizacion: Durante esta fase el nuevo sistema pasa a la produccion en un ambiente
controlado y con un numero restringido de usuarios para garantizar las condiciones necesarias para

llevar un control efectivo de la situacion. Los Principales Objetivos de esta fase son:

Establecimiento del entorno de prueba piloto: Se define la muestra donde se realizara esta prueba
de manera que puedan verse la mayor cantidad de situaciones posibles y por lo tanto aumente la
probabilidad de ocurrencia de errores. Esta Prueba Piloto no es el Despliegue, sino una fase de

observacion y exploracién centrada en la obtencién y resolucion de errores.
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Gestién de incidencias: De la efectividad de la captacion y tratamiento de estas depende el éxito del

piloto, ya que facilita una rapida obtencién y resoluciéon de errores.

Revisién de la documentacion final de la arquitectura: Durante esta fase puede alterarse este
documento creado desde la fase de planificacién. Este documento se considerara definitivo cuando el
sistema en produccion esté estable, no presente incidencias graves y el nimero de incidencias leves

sea menor que el establecido por las métricas de calidad establecidas.

Elaboraciéon de la documentacién de formacidén y operaciones: Durante esta fase se elaboraran

las guias de usuario, de Administracion y otros materiales acordados previamente con los clientes.

Elaboracién del plan de despliegue: Comienza con el acuerdo de la fecha de culminacién de las
pruebas piloto y el establecimiento de las métricas de calidad que debe cumplir el producto para
comenzar las labores de despliegue. Ademas, debe definirse la estrategia a adoptar para el
despliegue, fechas, tareas métodos de validacion y gestion de incidencias.

Elaboracién del plan de formacién: Se debe elaborar teniendo en cuenta el plan de despliegue y

debe incluir todas las tareas relacionadas con la capacitacion de usuarios y administradores.

Fase de despliegue: Durante esta fase se lleva a cabo todo lo establecido en los planes de
despliegue y de formacion, conformados en la fase de estabilizaciéon. Ademas de la implantacién del
sistema, la puesta en produccion de este y la formacién de los usuarios y administradores. (Miranda
Pardo, y otros, 2009).

1.3.3. Métrica versioén 3.

Esta metodologia favorece la reutilizacion, facilita la operacién, mantenimiento y uso de los productos
software obtenido. También tiene en cuenta los métodos de desarrollo de software méas extendidos, los
ultimos estandares de la ingenieria y calidad de software, presentando referencias especificas en
cuanto a seguridad y gestion de proyectos. Esta define el proceso de Implantacion con el objetivo de
asegurar la entrega de un sistema, y la realizacion de todas las actividades para la puesta en préactica

de este, para lo cual propone:

1- El cumplimiento de los requisitos de implantacion definidos en la actividad Establecimiento de

requisitos y especificados en la actividad Establecimiento de requisitos de implantacion.

2- La estrategia de transicion del sistema antiguo al nuevo. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

10
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Las principales actividades definidas para la fase de implantacién de Métrica V3 son:

1- Establecimiento del Plan de implantacion, formacién necesaria para la implantacion.

2

Incorporacion del sistema al entorno de operacion, carga de datos al entorno de operacion.
3- Pruebas de implantacion del sistema, pruebas de aceptacion del sistema.

4- Preparacién del mantenimiento, establecimiento del acuerdo de nivel de servicio.

5- Presentacion y aprobacion del sistema.

Definiendo para cada una de estas actividades sus tareas, roles y equipos, con la responsabilidad de
cada uno. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

2 3
1. . Formacion Incarporacion 5 6 9 e 10
Establecimiento | | ocecaria | del sistemaal Pruebas de | | Pruebas de | { Presedtacion L] pesoa
del plan de | t q implantacion aceptacion y aprobacion roduccion
implantacion _parata entorno de del sistema del sistema del sistema P
implantacion operacion
4
Carga de
— datos al
entorno de
operacion
o ? -
Preparacion del mantenimiento
] 8 -

Establecimiento del acuerdo de nivel de servicio

llustracion 2. Gréfica de las actividades del proceso de Implantacion y Aceptacién de Sistema de Métrica V3.

1.3.4. El Método de despliegue de IBM.

Los especialistas de IBM, definen el despliegue como el proceso de poner software o soluciones de

software en uso o accion y finalmente facilitar el éxito del negocio. Plantean que varios de sus clientes

11
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no reconocen la importancia del compromiso que se requiere de ellos para alcanzar el éxito en el

despliegue trayendo esto diferentes problemas identificados por ellos como son:

1- Los proyectos de despliegue identificados no terminan en tiempo. El despliegue de software es
inherentemente complejo e involucra mdltiples componentes u organizaciones. Ademas, la
administracion reactiva de proyectos resulta en retrasos de implementacién debido a cambios

que se imponen tardiamente durante el despliegue.

2- Las soluciones exitosas y los procesos de despliegue no son influenciados a través de una
empresa mas general. Por lo tanto, no se concentran en utilizar las lecciones, las experiencias, y

la inversién de esta necesidad mas alla del entorno mas general.

3- La falta del enfoque en estas areas ha resultado en ganancias por debajo de lo 6ptimo de la
compra del software. Esto ha creado situaciones donde multiples proyectos son dirigidos en
paralelo con infraestructura inadecuada para utilizar los componentes comunes, las tareas, los

recursos y las lecciones. (Hasznos, 2004).

Por lo visto anteriormente, para lograr el éxito del despliegue y la implantacion en IBM los especialistas

de esta compariia proponen:

1- Separacion del equipo de despliegue del de implementacién, incluyendo una transicion entre

estos.

2- Roles y responsabilidades deben estar bien definidos y las expectativas y objetivos bien

documentados.
3- Creacién de moédulos adicionales para poner en uso el software.

4- Seguir una guia que ayude a los individuos asignados al despliegue, a trabajar como un equipo

gue se enfoca en una meta comun.

5- Trabajo conjunto entre individuos de las compainiias clientes y asociados, con los desarrolladores

e IBM conformando un equipo de despliegue. (Hasznos, 2004).
El método de despliegue como un proceso continuo.

En la ilustracion 3 se muestra el proceso continuo del método de despliegue. El circulo exterior
representa las actividades que deben desarrollarse antes de la adquisicion del software. El interior

representa los pasos necesarios para asegurar que el software sea desplegado apropiadamente.

12
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; 1 ¢ Pasos del
Metodo de Despliegue de Software método

Definicion de nuevos
requerimientos de
software

Adquisicion del
Software

Paso 485: Refinar
—y finalizar el Plan
de Despliegue de

Paso 10: Adquirir

software & alto nivel
Paso 9: Identificar Actualizar el plan
nuevas del ||egOCi0 \
Paso 3: necesidades del .
Establecer Negocio Paso 0: Creacién

relacion conel Paso 8: Ciclo de del equipo de

vendedor Ejecutar el B Despliegue despliegue
plan de de Software pregte:
despliegue. —

Paso 7: Ejecutar /"4
tareas iniciales del
despliegue. |

Paso 6: Coordinacion
& Comunicacion

Paso 1: Revisar Contenido del
contrato & documentos de
despliegue criticos

i:-,:) —

Desarrollar Plan de —~
despliegue de alto nivel.

llustracion 3. Método de despliegue de software segin IBM.

El método de despliegue.

El método de IBM consta de 3 fases y 11 etapas que, aunque se analicen de forma lineal, forman parte

de un ciclo en el gue estos pasos pueden alternarse o repetirse. (Hasznos, 2004).

Fase 0: Preparacion del despliegue: El objetivo principal de esta fase es preparar el escenario
requerido para un despliegue exitoso. Los pasos a seguir en esta fase son: conformacion del equipo de
trabajo, revision de la documentacion del despliegue, desarrollo de un plan de despliegue de alto nivel

y establecimiento de la direccion del despliegue. (Equipo de Direccion).

Fase 1. Refinamiento y divulgacion: Esta fase comienza después de haberse comprobado los

cambios que pueden haberse realizado durante la Gltima etapa de las negociaciones. Ademas, durante
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esta fase se refina el plan desarrollado en la fase anterior y se realizan las reuniones de coordinacion

correspondientes a la preparacion para el comienzo del despliegue. Los pasos a realizar son: refinar el

plan de despliegue, concluir este plan y realizar reuniones de coordinacién del despliegue.

Fase 2: Despliegue del software: El propdsito es comenzar a ejecutar el despliegue a partir del plan
establecido. Comienza con la seleccion cuidadosa de las tareas de mas rapido cumplimiento,
moviéndose hacia las demas. Durante esta fase la gestion de proyectos es critica. Incluye los
siguientes pasos: alcanzar las metas urgentes del despliegue, ejecutar el plan de despliegue,
identificar nuevas necesidades del negocio y actualizar el plan de despliegue. (Hasznos, 2004).

1.4. El proceso de soporte en diferentes metodologias.

Para proporcionar a un software diferentes servicios de soporte, que contribuyan a un mejor
funcionamiento del mismo, existen varias metodologias, que explican desde su punto de vista como se
debera dar soporte a un software de manera eficiente. En los préximos subindices se explicaran dos

de estas metodologias en relacién con el proceso al que se hace referencia.

1.4.1. ITIL para el soporte de servicios.

Es un marco de trabajo de las buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de
tecnologias de la informacion (TI). ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion
ideados para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de Tl. Dentro
de su amplio contenido se encuentra el soporte al servicio, el cual se preocupa de todos los aspectos
gue garanticen la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. (ITIL- Gestion
de Servicios TI, 2007). El siguiente diagrama resume los principales aspectos de esta metodologia

relacionados con el proceso de soporte:
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ORGANIZACION CLIENTES USUARIOS
Comunicacién solicitud de Cambio (RFC)
Incidentes Muewas versiones
Solicitudes
KB Service
Desk
. L-_I
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Gestion Gestdn Geston de Geston de
Incidentes Problemas Cambios Yersiones

Geston de
Configuraciones / CMDEB

llustracion 4. Proceso de Soporte de servicios segun ITIL. (ITIL- Gestion de Servicios Tl, 2007).

Empresas-Clientes-Usuarios.

1. Clientes: Son los encargados de contratar los servicios Tl y a los que hay que rendir cuentas

respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio.
2. Usuarios: Son aquellos que utilizan los servicios Tl para llevar a cabo sus actividades.

3. Organizacién: La propia organizacion Tl debe considerarse como otro cliente/usuario mas de los

servicios TI.

Service Desk: Debe presentar el centro fundamental de todos los procesos de soporte al servicio,
registrando y monitorizando incidentes y aplicando soluciones temporales a errores conocidos en
colaboracion con la Gestibn de Problemas. Por otra parte, debe colaborar con la Gestion de
Configuraciones para asegurar la actualizacion de la CMDB (Base de Datos de la Gestion de
Configuracién) y gestionar cambios solicitados via peticiones de servicio en colaboracion con la

Gestion de Cambios y Versiones.
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Base de conocimientos (KB): La base de conocimientos debe recoger toda la informacion necesaria
para ofrecer una primera linea de soporte agil y eficaz sin necesidad de recurrir a escalados, y realizar

una tarea comercial de soporte al negocio.

Gestion de Incidentes: Tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupcion
en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible. La Gestion de Incidentes no debe confundirse
con la Gestion de Problemas, pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar

las causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio.

Gestion de Problemas: Sus funciones principales son: investigar las causas subyacentes a toda
alteracion real o potencial del servicio Tl, determinar posibles soluciones, proponer las peticiones de
cambio (RFC) y realizar Revisiones Post Implementacién (PIR) en colaboracion con la Gestion de

Cambios.

Gestion de Cambios: Sus principales funciones son: evaluar el impacto de los posibles cambios sobre
la infraestructura TI, transmitir los cambios mediante procesos y procedimientos estandarizados y
consistentes y revisar junto a la Gestion de Problemas y los usuarios los resultados post-

implementacién (PIR).

Gestiéon de Versiones: Entre sus funciones se encuentran: implementar los cambios, llevar a cabo
reparaciones de emergencia y desarrollar planes de lanzamiento de nuevas versiones y recuperacion

de versiones antiguas.

Gestién de Configuraciones: Sus principales funciones pueden resumir en: llevar el control de todos
los elementos de configuracion de la infraestructura Tl, realizar auditorias periddicas de configuracion y

proporcionar informacion precisa sobre la configuraciéon Tl a todos los diferentes procesos de gestion.

1.4.2. Metodologia para el soporte en Desoft .

La metodologia aplicada por Desoft esta dividida en etapas, actividades y tareas. Las etapas son el
nivel mas alto de descomposicién y en ella se agrupan las actividades. Las tareas constituyen el nivel
mas bajo y simple de descomposicién. El servicio de soporte técnico a un producto se compone de 4

etapas:

Comunicacion: Se inicia cuando un cliente requiere informar una solicitud de servicio respecto a un

producto, la cual puede ser recibida por diferentes vias, ya sea telefénica, correo electrénico, verbal o a
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través de otro medio o soporte electrénico y sus objetivos principales son conocer el problema que

presenta el cliente y preparar las condiciones para iniciar el servicio.

Realizacion: Comprende las tareas necesarias para dar solucion a la solicitud, ya sea por via
telefonica, presencial u otro medio o soporte electrénico de que se disponga y tiene como objetivos

verificar la problemética real y lograr la solucién al problema planteado por el cliente.

Seguimiento: Esta etapa tiene como objetivos monitorear el estado de las érdenes y el cumplimiento
de plazos, lograr la solucion y andlisis de todos los problemas no resueltos y mantener informado al
cliente de las acciones para solucionar sus problemas.

Evaluacién: Esta etapa comprende el procesamiento de datos para obtener informacion sobre el
desempenio del proceso y lograr su mejora y sus objetivos son conocer el desempefio del proceso,
evaluar la satisfaccion del cliente y lograr la mejora del proceso. (Pérez Pereda, y otros, 2009).

1.5. Herramientas para el soporte.

Para viabilizar el soporte, actualmente en el mundo se usan diferentes herramientas las cuales facilitan
y agilizan muchas de las actividades que forman parte de este proceso de manera organizada y
comoda. Algunas de estas herramientas son explicadas en los siguientes subindices.

1.5.1. Uno o cero (OneOrZero).

El Help Desk Uno o Cero, es un sistema de ticket por via web, basado en la tecnologia Help Desk, que
proporciona caracteristicas ideales para el manejo de las tareas del negocio. Es una solucion de
cbdigo abierto, para soporte electrénico, con altas prestaciones, facilidad de personalizacién, rapida y
de facil manejo. Corre bajo cualquier plataforma y esta liberado bajo la Licencia Publica General (GPL).
Es de facil instalacién incluyendo herramientas para manejar el arreglo de su ambiente. Permite crear

tareas de correo electrénico y actualizaciones. (Pérez Pereda, y otros, 2009).
Requerimientos del Cliente:

1- Microsoft Internet Explorer 5.0 o superior.

2- Mozilla Firefox 0.9 o superior.

3- Netscape Navigator 6.0 o superior.
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4- HTTP 1.1 y Java Script.

5- Los requisitos de hardware de la computadora del cliente van de acuerdo con los requisitos del

navegador escogido.

Desventajas: Aunque es libre, las Ultimas versiones y mejoras del producto son solo para la
asociacion de miembros de desarrollo de este Service Desk, para lo cual es necesario abonar cierta
cantidad de dinero. Por otra parte, esta herramienta no tiene una interfaz Web especifica para
gestionar reportes mediante llamadas telefonicas. (Pérez Pereda, y otros, 2009).

1.5.2. OTRS.

Es un sistema de peticion de boletos o tickets de codigo abierto (también conocido como sistema del
boleto del apuro) con muchas caracteristicas para manejar llamadas telefonicas del cliente y correos.
El sistema se construye para permitir que los departamentos de ayuda, ventas, pre-ventas, facturacion,
telecomunicaciones internas, entre otros, reaccionen rapidamente a la entrada de las solicitudes e
investigaciones y conseguir una mayor eficiencia de trabajo. (OTRSteam, 2009). Se basa en GNU
Licencia Publica General (GPL). OTRS incluye los procesos de gestion de ITIL, puede manejar
muchas peticiones del cliente a través de correos y llamadas telefénicas ademas posee una interfaz

web para manejar peticiones del cliente por los empleados.

Requerimientos: OTRS no tiene grandes requerimientos de hardware. Se recomienda usar una
maquina con 2GHZ Pentium 4 o un CPU comparable, 512 MB de RAM y 20 GB de disco duro. Se
necesita también servidores Web que soporten el lenguaje Perl o servidores como el apache que

puede integrarsele mddulos de Perl.

Desventajas: OTRS posee cierta inestabilidad para autenticarse porque trabaja con el dominio “klogd”
del sistema y el mismo se deshabilita con frecuencia cuando se trabaja en otros programas en el
servidor. (Pérez Pereda, 2009).

1.5.3. HP Openview Service Desk.

Es una solucion basada en el estandar ITIL y en la larga experiencia de gestion de servicio de HP, que
permite a las empresas implementar procesos globales de Soporte y Provision de Servicios de TI.
Integra la gestién de procesos como llamadas, incidencias, problemas, configuraciones, cambios,
ordenes de trabajo y gestion del nivel de servicio. Permite a los diferentes departamentos de Tl trabajar

conjuntamente y compartir informacién para asegurar que los servicios criticos se aprovisionan y
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soportan correctamente, ayudando a la empresa a mantener su ventaja competitiva. Permite gestion

de llamadas, gestion de incidentes, gestién de problemas, gestion de cambios, gestion de 6rdenes de

trabajo y la gestion de los niveles de servicio. (Pérez Pereda, y otros, 2009).

Desventajas:

HP OpenView Service Desk no se comercializa en casi ninguna version para plataforma libre, y la
licencia para obtener el producto debe ser pagada. Por otra, parte solo se puede utilizar navegadores
como Internet Explorer para acceder a la aplicaciéon a través de la pagina servidora. (Pérez Pereda, y
otros, 2009).

1.5.4. Redmine.

Redmine es un gestor de proyectos muy potente y maduro, flexible y bastante estable. Es una
aplicacion de software libre con libertad de uso, modificacion y distribucion. (Centro de Excelencia de
Software Libre). Esta actualmente en desarrollo, por lo que continuamente surgen nuevas versiones.
Es multiplataforma y multilenguaje, incluyendo el espafol.

En Redmine se pueden definir los diferentes hitos del proyecto y las tareas a realizar para cada uno de
estos hitos. Cada tarea se puede asighar a uno de los desarrolladores. Los desarrolladores tienen en
su pagina de entrada una lista de las tareas que tienen asignadas. Segun van trabajando en las
mismas, pueden ir marcando el tiempo que estiman que les llevara la tarea, el tiempo que han
trabajado en ella y/o el porcentaje que creen gue tienen realizado.

Actualmente esta herramienta esta siendo utilizada en la universidad, lo que facilita el monitoreo de los
diferentes proyectos. Uno de los hitos que se gestionan de cada proyecto es el vinculado con el
soporte a software. En este espacio se le da el tratamiento adecuado a las incidencias recibidas en
dependencia del tipo que sean. Cada responsable de las actividades de soporte tiene asignado en su

pagina, las tareas que debe realizar. De esta manera, se agiliza y se facilita este proceso.

1.6. El despliegue y soporte en la UCI.

En la UCI se han logrado desplegar varias soluciones de software, poniéndose de manifiesto el grado
de experiencia que ha ganado la universidad en cuanto a este tema. Convirtiéndose en modelo para
muchos otros proyectos que no han desplegado aun sus productos. A continuacion se explicaran
algunas formas de proceder ante el despliegue y el soporte de proyectos como el ERP para su

producto, y de soluciones ya desplegadas como SAIME, SAREN y DGSP.
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1.6.1. Despliegue de SAIME, SAREN y DGSP.

La UCI ha logrado desplegar diferentes soluciones integrales como son: SAIME, SAREN y DGSP.

Servicio Autébnomo de Identificaciébn, Migracion y Extranjeria (SAIME): Tiene como objetivo

fundamental garantizar la identificacion a los ciudadanos venezolanos.

Servicio Autbnomo de Registros y Notarias (SAREN): Tiene como objetivo estandarizar la gestion de
las Oficinas Registrales, para garantizar la certeza, confiabilidad y seguridad juridica de los actos

protocolizables.

Direccibn General de Servicios Penitenciarios (DGSP): Tiene como objetivo llevar el control vy

organizacion en las prisiones de Venezuela.

El proceso de despliegue para cada una de estas soluciones se desarroll6 de la siguiente

manera.:

Para desplegar la solucién de software fue necesario crear las condiciones de infraestructura en cada
una de las oficinas que iban a ser desplegadas, para esto se tuvo que desplegar en las mismas un
sistema de seguridad, el cual fue desplegado por la empresa cubana Servicios Especializados de
Incendios S.A (SEISA), este despliegue consistia en el montaje de sensores de movimientos, cAmaras
de seguridad, sistema por niveles de acceso y sistema contra incendio, lo cual permitiria velar por la
seguridad e integridad de cada una de estas oficinas. También se tuvo que realizar el despliegue de la
empresa COPEXTEL VISIONICA, que consistia en el montaje de todo el mobiliario que se necesitaban
en cada una de las oficinas. Ademas, se desplegd el equipamiento ofimatico por la empresa de
COPEXTEL que consistia en montar todos los puestos de trabajo de cada oficina. También se tuvo
gue realizar el despliegue de las redes inalambricas y cableadas por la empresa COPEXTEL PCMAX,
para garantizar la conectividad interna entre todos los puestos de trabajo. (Lépez Carmona, y otros,
2009).
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llustracion 5. Proceso de Despliegue de Proyectos Productivos.

1.6.2. Despliegue, implantacion y soporte del proyecto ERP.

El despliegue, la implantacion y el soporte en el proyecto ERP se hacen siguiendo los siguientes

procesos fundamentales:
Proceso #1: Preparacion.
En este proceso se realizan las siguientes actividades:

Seleccién: Se determina el minimo de entidades donde se pueda probar al maximo la totalidad de las

funcionalidades del sistema y el proceso de implantacion. (Rivera Lépez, 2010).

Levantamiento de informacién: Evaluar y clasificar las entidades segun los elementos a probar en el

piloto.
Seleccion y optimizaciéon: Determinar la muestra mas representativa de la poblacion.

Composicion de los equipos: Especialista informatico (Profesional UCI), especialista de implantacién

(DESOFT), consultor funcional (Entidad/Organismo implicado) y el técnico Informatico (Entidad).

21



Capitulo 1: Fundamentacion Teorica

Sistema de trabajo: Visitas diarias a las entidades de los equipos de piloto.
Proceso #2: Formacion.

En este proceso se realizan las siguientes actividades: capacitacion por roles, casos de estudio,

manuales de usuario y ayuda del sistema, entrenamiento y acompafamiento.
Proceso #3: Instalacion Técnica.

En este proceso se examinan los requisitos de hardware y software, identificando las necesidades
técnicas. En cuanto a las aplicaciones funcionales se lleva a cabo la ejecucion de instaladores y
actualizadores. Por otra parte, se configuran los gestores de base de datos y se lleva a cabo la
ejecucion de los scripts.

Proceso #4: Configuracién y carga de datos.

En este proceso se procede a la identificaciéon de datos asi como catalogacién y migracion de los

mismos. Luego se validan y se incorporan al sistema.
Proceso #5: Ejecucién y Pruebas.

Durante la ejecucion y pruebas se llevan a cabo la actualizacion y puesta en punta del sistema,
mediante la ejecucién de los procesos funcionales que informatiza el mismo. Luego se realizan las
pruebas de implantacion teniendo en cuenta el rendimiento, la seguridad y la coexistencia del sistema.
Posteriormente tienen lugar las pruebas de aceptacion, teniendo en cuenta el cumplimiento de los

requisitos basicos de funcionamiento.
Proceso #6: Soporte.

Durante el soporte se procede a la correccion de los errores lo que conduce a la estabilizacién e
integracion de los moédulos y subsistemas. Se hacen adecuaciones especificas mediante
configuraciones y especializaciones del sistema. Se realiza el mantenimiento lo que da lugar al
desarrollo de nuevas funcionalidades y versiones. Teniendo en cuenta tres niveles de soporte:
operadores, funcionales y desarrolladores y proveedores. El medio de comunicacion usado es un

centro de llamadas activo.

22



Capitulo 1: Fundamentacion Teorica m

1.7. Sintesis del sistema GeForza.

El Proyecto “Fuerza de Trabajo Calificada” perteneciente al Centro de Informatizacién Universitaria
(CENIA), trabaja para el Ministerio de economia y Planificacién, y para los organismos CAP y OACEC.
Este desarrolla una aplicacién web utilizando el lenguaje PHP. El médulo que se encarga de recopilar
la informacion y las necesidades de las entidades tiene una version de escritorio, permitiendo que
aguellas entidades que no tengan conexién con los servidores de la aplicacion puedan trabajar de
manera similar a las que presenten esta caracteristica. (Garcia Qijito, 2009).

Para el despliegue del sistema, se montara un servidor en el Ministerio de Economia y Planificacion.
En cada provincia se montara un servidor en los CAP, al cual podran acceder las entidades que tengan
conexion. Las restantes entidades accederan al sistema mediante la aplicacion de escritorio. Los
servidores de los CAP, se actualizaran al conectarse al servidor del MEP.

El proceso de soporte solo se realizara en un espacio de 90 dias, el cual estara dirigido Unicamente al

software.
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llustraciéon 6. Forma de distribucién del sistema GeForza.
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1.8. Conclusiones del capitulo.

Después de un andlisis a las diferentes formas de desplegar un software descritos en las
metodologias expuestas anteriormente se ha llegado a la conclusion de utilizar para la solucién del
despliegue e implantacion del sistema GeForza, como metodologia principal RUP; teniendo en cuenta
ademas que el proyecto FCT esté desarrollando su producto basandose en esta metodologia. También
se tendran en cuenta diferentes aspectos positivos del resto de las metodologias estudiadas y otras
formas de proceder, tales como las que utiliza el proyecto ERP; por la similitud que tiene su producto

con el sistema GeForza.

Para dar soporte al software se usard ITIL, por ser esta una metodologia muy bien detallada que
incluye este proceso dentro de su amplio contenido y proporciona un gran nivel de especificacién en
cuanto a la forma de proceder para realizarlo. Se tendran en cuenta las fases que propone la
metodologia implementada por Desoft. Como herramienta se utilizara el Redmine, con el objetivo de
agilizar muchas de las actividades que incluye el soporte y aprovechando el uso de la misma en la
universidad. Debido a que esta herramienta esta en desarrollo, la version utilizada en la universidad

cambia constantemente, por tal motivo no se aclara la version especifica a utilizar.
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CAPITULO 2: DEFINICION DEL PROCEDIMIENTO.

2.1. Introduccion.

En el presente capitulo se dan a conocer los pasos a seguir y las actividades a realizar para llevar a
cabo un exitoso despliegue y soporte del sistema GeForza. La solucion propuesta para el despliegue
estq basada en la metodologia RUP y en el procedimiento utilizado por el proyecto ERP. Para el
soporte, se tuvo en cuenta la metodologia ITIL y la desarrollada por la empresa Desoft. De todas estas
fuentes se analizaron los principales artefactos y actividades. En el caso del soporte se utilizara la
herramienta Redmine, con el objetivo de facilitar este proceso. La solucion propuesta solo tiene en
cuenta la distribucién, instalacion y soporte de todo el software necesario para el funcionamiento del

sistema, sin incluir el hardware requerido para el mismo.

2.2. Descripcion del procedimiento.

El procedimiento elaborado consta de 4 etapas (Ver ilustraciéon 7), las cuales incluyen una serie de
actividades a desempefiar para que el despliegue y el soporte del software se realicen de la mejor
forma posible. Las mismas se presentan a continuacion:

Etapa 1: Preparacion: En este periodo se sientan las bases para el resto del proceso, garantizando
de esta forma que todas las actividades implicadas en el procedimiento se realicen con la mayor

organizacion y calidad posible.

Etapa 2: Piloto: Constituye el primer acercamiento real entre el sistema y sus usuarios finales. El
objetivo principal de esta etapa es el refinamiento del producto mediante la correccion de los errores
gue todavia posea, asi como el seguimiento de las incidencias ocurridas, evitando que estas vuelvan a

repetirse.

Etapa 3: Despliegue: Durante esta fase tienen lugar un conjunto de actividades que contribuyen a la
distribucion del producto de forma organizada en todo el pais. Si estas se realizan con la

responsabilidad que requieren, el proceso de despliegue alcanzard mayores probabilidades de éxito.

Etapa 4: Soporte: Esta etapa permite el correcto funcionamiento del sistema posterior al despliegue,
pues las actividades que lleva implicita estan guiadas a la organizacién de las acciones a tener en

cuenta para dar soporte al software.
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llustracion 7. Etapas de la solucién.

2.3. Preparacion.

La preparacion desempefia un papel primordial en el éxito del despliegue y el soporte, debido a que es
aqui donde se sientan las bases para el resto del proceso. En esta etapa se crearan dos puestos de
mando subordinados al jefe de proyecto como lo muestra la ilustracion 8. Las actividades propuestas y
las tareas a realizar en cada una de éstas, contribuyen a lograr un proceso muy bien organizado desde

Sus inicios.
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llustracion 8. Relacion entre los puestos de mando y el jefe del proyecto.

2.3.1. Ampliacién del repositorio.

Ampliacién del repositorio

‘ Ampliacion del |
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lefede ‘ Gestion del local |
proyecto

llustracion 9. Actividad: Ampliacion del repositorio.

Resumen: Esta actividad permite la ampliaciéon del repositorio existente en el proyecto FTC mediante
la creacién de un espacio, donde se puedan guardar los documentos digitales que se generen durante
los procesos de despliegue y soporte. En el caso de los que no son digitales también se crearan las
condiciones necesarias para su almacenamiento y seguridad. Garantizando de esta forma la

organizacion, gestion y disponibilidad de los mismos.

Objetivo: Crear un espacio donde se puedan guardar los artefactos generados en el despliegue y el

soporte del producto.
Artefactos (Durante esta actividad no se genera ningun artefacto).

Tareas:
1- Ampliacién del repositorio: Consiste en agregarle una nueva carpeta al repositorio usado por
el proyecto, donde se organicen los artefactos generados durante los procesos de despliegue y

soporte.
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2- Gestion del local: Asegurar un local para los artefactos tangibles.

2.3.2. Organizacion.

Organizacion

Creaciondel puesto de
Jefede mando de despliegue
proyecto Plantilla de puestos Rolesy
" Creaciéndel puestode | demando  responsabilidades
mando de soporte
~ Creacion de equipos de
Jefede despliegue
despliegue | X
Creacion de equiposde
soporte Plandetrabajo Equiposde Equiposde
despliegue soporte
Preparar cronogramas
lefede
soporte

llustracion 10. Actividad: Organizacion.

Resumen: El desarrollo de esta actividad permite comenzar de forma organizada la etapa de
preparacion, contribuyendo a que esta se efectlie sin problemas. Es aqui donde se define el plan de
trabajo que guiara todo el proceso, asi como las responsabilidades de cada rol.
Objetivos: Crear los puestos de mando, los equipos de despliegue y soporte, asi como el plan de
trabajo para el procedimiento en general.
Artefactos:

1- Plan de trabajo: Regira el desarrollo completo del despliegue y el soporte, reflejdndose en él

todos los cambios en el proceso. Debe contener un resumen de las estrategias a seguir para la

ejecucion de cada etapa. Contara con lo siguiente:

a. Preparacion del piloto: Incluye la estrategia a seguir para el desarrollo de esta etapa asi

como el cronograma especifico para su ejecucion.
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b. Preparacion del despliegue: Incluye la estrategia a seguir para el desarrollo de esta etapa

asi como el cronograma especifico para su ejecucion. Sera perfeccionado durante y después

del piloto en funcién de las incidencias encontradas.

c. Preparacion del soporte: Incluye la estrategia a seguir para el desarrollo de esta etapa asi

como el cronograma especifico para su ejecucion.

1.1. Cronograma: Incluye la secuencia organizada de todas las actividades y tareas de cada

etapa, los recursos requeridos para su ejecucion y su duracion.

2- Roles y responsabilidades: Listado final de los miembros que integran los equipos, incluyendo

los roles y las responsabilidades especificas de cada uno de ellos.

3- Plantilla de puestos de mando: Incluye los datos de cada uno de los integrantes de los puestos

de mando formados, asi como su rol en el mismo y su responsabilidad.

4- Equipos de despliegue: Incluye la definicion de los responsables de cada uno de los roles que

conforman un equipo de despliegue.

5- Equipos de soporte: Incluye la definicion de los responsables de cada uno de los roles que

conforman un equipo de soporte.

Tareas:
1- Creacién del puesto de mando de despliegue: Se crea el puesto de mando que sera
responsable de todas las tareas orientadas al despliegue del producto. EI mismo se regira por la

ilustracion 11. Los responsables y su funcién se explicaran a continuacion.
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llustracion 11. Puesto de mando de despliegue.

Jefe de despliegue: Responsable de todas las actividades del despliegue, el control de las mismas y
el aseguramiento del éxito de este proceso. Es el encargado de la creacion de los equipos de
despliegue y la asignacion del plan de trabajo de cada uno, asi como el chequeo de los mismos.

Responsable de entrenamiento: Es el encargado de la preparaciéon, tanto de los equipos que
realizaran el despliegue como los que realizardn el soporte. Ademas, es el responsable del
aseguramiento de cualquier documento que proporcione ayuda a los usuarios finales, tales como los

manuales de usuario y de instalacion.

Responsable de diagndéstico: Es el encargado de visitar la entidad piloto, para la realizacion del

diagnéstico inicial a la misma, asi como monitorear este proceso durante todo el despliegue.

Responsable de equipamiento: Es el encargado de crear las unidades de despliegue, asi como

proveer de estas a todos los equipos. Dichas unidades deberan estar integradas por:
1- Disco de instalacion de la aplicacion.

2- Disco de instalacion del sistema operativo UBUNTU, para instalar en el servidor de la

aplicacion y en el de base de datos.

3

Disco de manejadores y controladores de dispositivos y la plataforma.net.

4- Discos con manuales de usuario y de configuracion.
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Equipos de despliegue: Son los encargados de la realizacion del despliegue. Estos deben estar

integrados por:

a.

Desarrollador del sistema: Es el responsable de la descripcidn de los errores que ocurran en
el sistema instalado, asi como la gestion de éstos. Lleva un control de las incidencias
ocurridas en la entidad durante la instalacion.

Responsable de instalacién: Encargado de preparar el software para que se cumplan las
condiciones previas a la instalacion del sistema. Es responsable ademéas de instalar el
software asi como la base de datos, configurarlo, hacer la carga inicial de datos y poner el
sistema en marcha.

Responsable de la capacitacion: Capacita a los usuarios finales del sistema, con el fin de
prepararlos para trabajar con el mismo. Ademas, entrega los manuales necesarios que

contribuyan a esta preparacion.

. Directivo de la entidad: Encargado de la supervisién de todas las actividades que realice el

equipo de despliegue en la entidad, asi como de firmar las actas necesarias para este

proceso.
Informatico de la entidad: Encargado de ayudar al Responsable de instalacion, en la labor

de instalacion del sistema.

Equipo de despliegue

UCI Entidad
Desarrollador del sistema ‘ Directivo de la entidad ‘
Responsable de la instalacion | Informatico de la entidad ‘

Responsable de la
capacitacion

llustraciéon 12. Equipo de despliegue.

2- Creacion del puesto de mando de soporte: Se crea el puesto de mando que seré responsable de

todas las tareas orientadas al soporte del producto. Este se regira por la ilustracion 13. Los

responsables y su funcién se explicaran a continuacion.
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Jefe de soporte: Responsable de todas las actividades incluidas en el soporte, el control de las
mismas y el aseguramiento del éxito de este proceso. También se encarga de la creacién de los

equipos de soporte, la asignacion de su plan de trabajo y el chequeo de los mismos.

Responsable de la comunicacién: Encargado de gestionar las solicitudes de soporte de los usuarios
al centro de servicios. Este ultimo deberd contar con varios teléfonos segln sea necesario, y una
computadora para la recepcion de las solicitudes, que también se podran realizar mediante correo
electronico. Ademas, tendrd la responsabilidad de la actualizacion del Registro de control de
solicitudes y la comunicacién de las mismas al jefe del puesto de mando de soporte.

Puesto de mando de soporte

‘ Jefe de soporte ‘

Responsable de | | Responsable de ‘
la comunicacién la solucién

‘ Equipos de soporte

20— N>PZ2—0>XZX0m@®mCuWv

llustracion 13. Puesto de mando de soporte.

Responsable de la solucién: Encargado de reunir al equipo de soporte con el fin de buscar la mejor

solucion para cada solicitud.

Equipos de soporte: Son los encargados de llevar a cabo el servicio de soporte al software, estos

deben estar integrados por:
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Equipode Soporte

UCl Entidad

| Especialista en instalacion y ‘

. ., . ‘ Directivo de la entidad ‘
configuracion del sistema |

‘ Informatico de la entidad ‘

llustracion 14. Equipo de soporte.

a. Especialista en instalacion y configuracién del sistema: Encargado de realizar el

mantenimiento del sistema.

b. Directivo de la entidad: Encargado de la supervisién de todas las actividades que realice el
equipo de despliegue en la entidad, asi como de firmar las actas necesarias para este

proceso.

c. Informético de la entidad: Encargado de ayudar al Responsable de instalacion, en la labor

de instalacion del sistema.

3- Creacion de los equipos de despliegue: Se conforman todos los equipos destinados al

despliegue del sistema, los cuales tendran la estructura descrita en la ilustracién 12.

4- Creacion de los equipos de soporte: Se conforman todos los equipos destinados al soporte del

sistema, los cuales tendran la estructura descrita en la ilustraciéon 14.

5- Preparar cronogramas: Consiste en planificar todas las actividades y tareas incluidas en los

procesos de despliegue y soporte, asi como su fecha de cumplimiento y responsables.
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2.3.3. Empaguetamiento.

Empaquetamiento

[ Creacién de las unidades |
de despliegue

Unidades de

" Almacenar las unidades
despliegue

de despliegue

Responsable de
equipamiento

llustracion 15. Actividad: Empaquetamiento.

Resumen: Mediante esta actividad se crean las unidades de despliegue, las cuales seran de gran
utiidad en el desarrollo de este proceso. Es aqui donde se organizan, en las unidades de
almacenamiento escogidas, todo el software requerido para la instalacion del sistema GeForza,
incluyendo el propio producto.

Objetivo: Crear, organizar y mantener disponibles las unidades de despliegue.

Artefactos:

1- Unidades de despliegue: Documento que incluye cudles seran los programas que conforman
una unidad de despliegue, y cudl sera su organizacién en los dispositivos de almacenamiento

elegidos.
Tareas:

1- Creacién de las unidades de despliegue: Se distribuyen todos los programas a utilizar para la

implantacion, incluyendo el producto, en los dispositivos de almacenamiento escogidos.

2- Almacenar las unidades de despliegue: Se almacenan las unidades de despliegue creadas,
para surtir a los equipos de despliegue una vez estos comiencen con sus tareas. El
almacenamiento se hace con el objetivo de proteger estas unidades en un lugar seguro, cuando

no se estén utilizando.
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2.3.4. Entrenamiento.

Entrenamiento

Definir especialistas

Responsable de Definir el programa de Plan de
entrenamiento entrenamiento ) formacion
Entrenar

llustracion 16. Actividad: Entrenamiento.

Resumen: Esta actividad permite dotar de conocimientos Utiles a los equipos de trabajo, tanto de
despliegue como de soporte, para que puedan realizar cada una de sus tareas de forma correcta,
garantizando asi la calidad de trabajo de cada equipo. Se definen en esta actividad cuales
especialistas impartirdn las clases de entrenamiento, ademas del programa de adiestramiento, este
ultimo describe como se llevara a cabo el mismo, asi como los contenidos que se impartiran, lo cual se

reflejara en el Plan de formacion.

Objetivo: Proporcionar los conocimientos necesarios a los equipos de trabajo para el cumplimiento de

todas las tareas propuestas en la solucion.
Artefactos:

1- Plan de formacién: Define los esquemas y procedimientos de formacion que seran aplicados

durante el entrenamiento, asi como el cronograma y los contenidos que se impartiran.

Tareas:
1- Definir especialistas: En esta tarea se precisa quiénes entrenardn a los equipos de despliegue

y soporte. Esto incluye la seleccion de:
1- Especialista del producto GeForza.

2- Especialista en la base de datos del producto.
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3- Especialista en el despliegue del producto.

4- Especialista en el soporte del producto.

2- Definir el programa de entrenamiento: Esta tarea consiste en crear los programas de

adiestramiento, para los especialistas encargados de realizar esta labor.

3- Entrenar: Consiste en adiestrar a los equipos para que puedan realizar de forma correcta las
tareas ordenadas. Esto se realizar4d mediante la imparticién de clases (teéricas y practicas) de
diferentes temas de interés.

2.3.5. Diagndstico inicial.

Diagnosticoinicial

Seleccionar la entidad
piloto
( 7| Entidad Piloto  Plan de Trabajo
Jefe. de Gestionar diagnostico
despliegue
Diagnosticar entidad
Gestionamiento logistico .
Responsable & Resultado del  Plan de logistica
i d? _ ) . diagndstico
lagnostico Actualizar plan de trabajo

llustracion 17. Actividad: Diagndstico inicial.

Resumen: Se visita la entidad escogida para el pilotaje, para asegurarse de que las condiciones
necesarias para la implantacion estén disponibles. Esta actividad culmina con el Plan de logistica, y el
artefacto Resultado del diagnéstico.

Objetivo: Asegurar que en la entidad piloto se cumplan todas las condiciones necesarias para

implantar el producto.

Artefactos:
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1- Entidad piloto: Artefacto donde se recogen las caracteristicas de la entidad seleccionada para el

pilotaje.

2- Resultado del diagnéstico: Recoge todas las actividades ejecutadas en el diagnostico inicial y

sus resultados, asegurando que la entidad esté lista para la implantacion.

3- Plan de logistica: Especifica de qué forma se asegurara el transporte, la comida y el alojamiento
del equipo de despliegue. Se hace en estrecha vinculacién con el directivo de la entidad. Este
culmina con las firmas del responsable de diagnéstico y el directivo de la entidad.

4- Plan de trabajo: Este es el plan de trabajo actualizado, el cual fue creado en la actividad

Organizacion.

Tareas:
1- Seleccionar la entidad piloto: Se selecciona la entidad piloto, teniendo en cuenta que es donde

se puedan probar el maximo de las funcionalidades del sistema.

2- Gestionar diagnéstico: Se ponen de acuerdo el jefe de proyecto con los directivos de la entidad

piloto para obtener la fecha y disposicién de la entidad para el diagnéstico.

3- Diagnosticar entidad: Esta tarea consiste en hacer una visita a la entidad piloto, con el objetivo
de comprobar que las condiciones necesarias para la implantacibn del sistema estén

aseguradas. Las condiciones son las siguientes:
1- Cumplimiento de las politicas necesarias de seguridad informatica.

2- Que los usuarios tengan conocimientos basicos del sistema operativo Windows XP incluyendo

el trabajo con el explorador Mozilla Firefox.
3- Existencia de una red interna necesaria para el correcto funcionamiento del sistema.

4- Existencia de un servidor con los requisitos de hardware necesarios para montar el servidor
de aplicaciones web y el de base de datos (solo en las entidades que necesiten un servidor).

Estos requisitos son:
a. Un microprocesador de 800 MHz o superior.
b. Memoria RAM de 1Gb o superior.
c. Capacidad de disco duro, 15Gb o superior.

5- Existencia de computadoras clientes con los siguientes requisitos de hardware:
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a. Un microprocesador de 1,3 MHz o superior.

b. Memoria RAM 256 Mb o superior.

4- Gestionamiento logistico: Se ponen de acuerdo el responsable de diagnostico con los
directivos de la entidad para saber cdmo va a ser el transporte, la comida y el alojamiento del

equipo de despliegue, asi como la fecha de implantacién.

5- Actualizar plan de trabajo: Consiste en actualizar las fechas de ejecucion de las actividades

de la etapa Piloto, segun los resultados obtenidos en el diagndstico inicial.

2.4. Piloto.

Durante esta etapa se corrigen los errores que tienen lugar tanto en la puesta en practica de los
procesos de despliegue y soporte como los encontrados en el funcionamiento del producto. La
actividad fundamental de esta etapa es la gestion de las incidencias. A dichas incidencias se les dara

tratamiento en la actividad de retroalimentacion.

2.4.1. Implantacion.

Implantacion

‘ Preparar el software ‘
Responsablede )

lainstalacion

‘ Instalar o montar el ‘
sistema

‘ Cargarlos datosiniciales ‘

Informatico de
la entidad

llustracion 18. Actividad: Implantacion.

Resumen: Esta actividad propicia la instalacion del software en la entidad escogida. La misma culmina

con la firma de varios documentos en los que se especifican la aceptacion del sistema por parte de la
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entidad, los acuerdos de servicio de soporte al mismo, etc. Antes del montaje o la instalacién, se

prepara todo el software requerido, lo cual brinda condiciones para que el sistema funcione de forma

satisfactoria y con ello la culminacion exitosa de la actividad.

Objetivo: Realizar el proceso de implantacion del software a la muestra piloto.
Artefactos (En esta actividad no se genera ningun artefacto).
Tareas:
1- Preparar el software: Garantizar las condiciones de software necesarias para que la aplicacion

funcione correctamente. Esto incluye:
a. Instalacién del sistema operativo Windows XP (si es necesario).
b. Instalacion de los controladores y manejadores de dispositivos (si es necesario).

En caso de que la computadora esté dedicada a trabajar como servidor:
c. Instalacién del sistema operativo UBUNTU.

2- Instalar o montar el sistema: Consiste en la instalacién de la aplicacion si es una computadora

sin conexion o en el montaje de la aplicacion si la computadora es el propio servidor.

En caso de que sea una computadora cliente sin conexion:
a. Instalacién de la plataforma .net necesaria para el funcionamiento de la aplicacion de

escritorio.
b. Instalacién de la aplicacién de escritorio.

En caso de que sea una computadora cliente con conexién:

a. Instalacion del explorador Mozilla Firefox version 3.6 (si es necesario).

En caso de que la computadora esté dedicada a trabajar como servidor:
a. Instalacion del servidor de base de datos Postgres DELL PE1750.

b. Instalacién del servidor web Apache DELL PE1750.
c. Montaje de la aplicacion.

3- Cargar los datos iniciales: Consiste en montar en la base de datos del sistema, los

nomencladores, DPA y organismos necesarios para que la aplicacion se ejecute correctamente.
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2.4.2. Capacitacion.

Capacitacion

Resp:jonlsable ‘ Entregar manuales ‘ Plan de
ela ) Y
capacitacion Actade

capacitacion conclusién dela
capacitacion

‘ Capacitar ‘

Directivode la

. Registrode  Actadeentrega
entidad

asistencia demanuales

llustracion 19. Actividad: Capacitacion.

Resumen: Mediante esta actividad se les imparten diferentes conocimientos a los usuarios finales,
sobre cémo deben trabajar con el sistema, ayudandolos de esta manera a aprovechar la aplicacion al
maximo. También se crean artefactos donde se definen los procedimientos aplicables a los usuarios
durante la Capacitacion, asi como la asistencia y evaluacion de los mismos. Se les entregan ademas
los manuales de usuario y de instalacién para que puedan esclarecer cualquier duda surgida.
Objetivo: Proveer de los conocimientos necesarios a los usuarios finales del sistema para su correcto
aprendizaje en el trabajo con la aplicacion.

Artefactos:

1- Plan de capacitacién: Define los esquemas y procedimientos de formacién que seran aplicados
durante la capacitacion a los usuarios del sistema, asi como el cronograma y los contenidos que
se impartiran.

2- Registro de asistencia: Registra la participacion de los usuarios en las actividades de

capacitacion, asi como las evaluaciones realizadas en este proceso.

3- Acta de conclusién de la capacitacion: Los procesos de capacitacion a los usuarios finales,
culminan con la firma de esta acta que asi lo indica. Esta incluye ademas, el listado del personal
capacitado y su evaluacion. Debe ser firmada por el responsable de la capacitacion del equipo

que realizo la actividad y un directivo de la entidad ligado al proceso.
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4- Acta de entrega de manuales: Esta acta es firmada por parte de los usuarios finales una vez

les son entregados los manuales.

Tareas:
1- Entregar manuales: Esta tarea consiste en la entrega de los manuales de usuario y de

instalacion a los usuarios finales de la aplicacion.

2- Capacitar: Impartir clases practicas a todos los usuarios del sistema, donde se explique todo lo

referente a los manuales y al funcionamiento del producto.

2.4.3. Puesta en marcha.

Puestaen marcha

Responsable de

instalacion Actade Acta de acuerdos
" Prepararparalapuesta | | aceptaciondel deserviciosde
‘ en marcha ‘ sistema soporte
Informaticode| . .
la entidad 5 o
Operacién asistida Actade Acta de acuerdos
transferenciade deserviciosde
lasolucidn operacidn asistida

Directivode la
entidad

Acta de conclusion de
la operaci6n asistida

llustracion 20. Actividad: Puesta en marcha.

Resumen: Mediante esta actividad se preparan las condiciones para que el sistema comience a
trabajar con datos reales. Se lleva a cabo la operacion asistida de forma obligatoria, y se firman el acta
de aceptacion del sistema, acta de transferencia de la solucion, acta de acuerdos de servicio de

soporte y el acta de acuerdo del servicio de operacion asistida.
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Objetivo: Poner en marcha el sistema implantado.

Artefactos:
1- Acta de aceptacién del sistema: Los directivos de las entidades, firman la conformidad con el

sistema luego de haber sido implantado.

2- Acta de transferencia de la solucién: Clientes y representantes del equipo de despliegue

firman esta acta como acuerdo de la finalizacién del proceso de transferencia de la solucion.

3- Acta de acuerdos de servicios de soporte: Define los servicios de soporte que se brindaran a
los clientes, el periodo vélido para estos servicios y los términos y procedimientos para su
ejecucion.

4- Acta de acuerdo del servicio de operacion asistida: Acta donde se especifica como se

realizard el servicio de operacion asistida, firmada por el directivo de la entidad.

5- Acta de conclusién de la operacién asistida: Documento firmado por el directivo de la entidad

y los responsables de esta actividad, como conclusién de la misma.
Tareas:

1- Preparar para la puesta en marcha: Se eliminan los datos ficticios usados en la capacitacion,

guedando asi preparado el sistema para los datos reales.

2- Operacion asistida: Se continta el asesoramiento de los usuarios del sistema a partir de que
este comience con su funcionamiento real. Esto se hara por un tiempo especificado en el Acta de
acuerdos del servicio de operacion asistida, con el objetivo de resolver cualquier problema o
duda que puedan tener con la aplicacién. En esta etapa, la operacion asistida es obligatoria, no

siendo asi en la etapa de despliegue.

42



Capitulo 2: Definicion del Procedimiento m

2.4.4. Gestion de incidencias (Piloto).

Gestion de incidencias(Piloto)

‘ Gestionar errores ‘ Registro de
y errores

Desarrollador
del sistema ‘ Gestionar incidencias ‘

Registrode
incidencias

llustracion 21. Actividad: Gestion de incidencias (Piloto).

Resumen: Mediante la Gestion de incidencias se tramitan todos los inconvenientes ocurridos durante
la etapa, o0 sea, los errores del sistema en tiempos de ejecucion y las incidencias surgidas, tales como:
la alimentacién, las indisciplinas, problemas de capacitacion entre otros. Describiéndose todo esto en
los Registros de incidencias y errores. Esta actividad tributa directamente a la Retroalimentacion,
permitiendo que nuevamente se preparen las condiciones para ejercer la actividad en la que hubo
problemas. Dicha actividad es la fundamental del Piloto, pues se evita que en la fase de despliegue no
ocurran las mismas dificultades.
Objetivo: Permitir la gestion de todos los problemas ocurridos en esta etapa, los cuales tributan
directamente a la actividad de retroalimentacion.
Artefactos:

1- Registro de errores: Plantilla utilizada formalmente para la descripcion de los errores

encontrados.
2- Registro de incidencias: Plantilla empleada para describir las incidencias ocurridas.

Tareas:
1- Gestionar errores: Se lleva un control de todos los errores de funcionamiento del producto en
su estado de ejecucion, llenandose el Registro de errores con la ayuda del desarrollador, para su

correccion posterior.
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2- Gestionar incidencias: Se llena el Registro de incidencias. Se entiende como incidencias las

siguientes:

a. Problemas con el transporte, comida o alojamiento.

b. Problemas de hardware o software.
c. Problemas de capacitacion.

d. Indisciplinas e incumplimientos.

e. Otras cuestiones que impliqguen un mal desarrollo del despliegue.

2.4.5. Retroalimentacion.

Retroalimentacion

Recopilar incidenciasy
errores
Jefede
Proyecto
Solucionarincidencias
Actualizar procedimiento
lefede
Despliegue
Solucionarerroresdel
producto
Actualizarunidades de
Jefede despli
Soporte espliegue

llustracion 22. Actividad: Retroalimentacién.

Plan de mitigacién Registrode
deincidenciasy cambios
errores

Propuestas de Registrode
mejorade versiones
procesos

Resumen: Permite dar solucién a todas las incidencias y errores encontrados en la actividad: Gestion

de incidencias. Esta actividad esta presente en todas las etapas, permitiendo dar solucién a las

dificultades ocurridas en cada una de ellas y evitando que vuelvan a suceder los mismos problemas.

Contribuye al aprendizaje de estos y al logro de experiencias.

Objetivo: Dar solucién a los errores e incidencias registrados en todas las etapas durante la actividad

Gestion de incidencias, a partir de la deteccién de los mismos.

44



Capitulo 2: Definicion del Procedimiento

Artefactos:
1- Plan de mitigacion de incidencias y errores: Documento que contiene las estrategias y
procedimientos detallados para la identificacion y control de las incidencias o errores, asi como la

respuesta ante su ocurrencia.

2- Propuestas de mejora de procesos: Documento que contiene no solo la descripcion de las
propuestas para mejorar los procesos de despliegue y soporte, sino también su proyeccion, las

causas de su necesidad y su impacto en el mismo.

3- Registro de cambios: Documento que registra todos los cambios aprobados, ejecutados y

rechazados durante la ejecucion del despliegue o el soporte.

Tareas:
1- Recopilar incidencias y errores: Consiste en recopilar toda la informacion necesaria de los
errores e incidencias, ocurridos en las etapas donde se llevan a cabo los procesos de despliegue

y soporte.

2- Solucionar incidencias: Proporcionar la debida solucion a cada una de las incidencias
recogidas (en caso de ser posible), asi como proporcionar mejoras al producto a partir de los

errores encontrados.

3- Actualizar procedimiento: Realizar los cambios necesarios, teniendo en cuenta las soluciones

dadas a cada incidencia.

4- Solucionar errores del producto: Esta tarea consiste en dejar el sistema libre de los errores

encontrados haciendo cambios al mismo.

5- Actualizar unidades de despliegue: Hacer las modificaciones necesarias a las unidades de

despliegue, segun los cambios realizados al sistema durante la tarea anteriormente explicada.

2.4.6. Soporte.

Durante el piloto se incluye el soporte no como una actividad, sino como una sub-etapa, que se llevara

a cabo en caso de ser necesario. Lo cual se explica de forma detallada en el epigrafe 2.6.
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2.4.7. Conclusion (Piloto).

Conclusion(Piloto)

Jefede
proyecto
Informe de
resultados del
\ despliegue
Analisis de los resultados
Jefede )
despliegue
Informe de
resultados del
lefede soporte
soporte

llustracion 23. Actividad: Conclusién (Piloto).

Resumen: En la Conclusion se pone fin a la etapa Piloto, para dar paso a la proxima. Es aqui donde
se analizan los resultados obtenidos en cada actividad, llegdndose a conclusiones y verificando cuan
bien se trabajo durante la misma. Aqui se obtiene el informe sobre los resultados del despliegue
realizado a la entidad escogida para el proceso de pilotaje, y el de los resultados del soporte en caso
de gque haya sido necesario realizarlo durante esta etapa.
Objetivo: Finalizar la etapa Piloto, llegando a conclusiones sobre la misma.
Artefactos:

1- Informe de resultados del despliegue: Incluye los resultados obtenidos del despliegue

realizado en la etapa Piloto.

2- Informe de resultados del soporte: Incluye los resultados obtenidos en el soporte brindado en

la etapa Piloto.

Tareas:
1- Anadlisis de los resultados: Consiste en el andlisis de los resultados obtenidos en cada una de

las actividades realizadas en esta etapa.
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2.5. Despliegue.

Esta etapa merece gran importancia y cuidado, debido a que si no se realizan adecuadamente todas
las actividades que lleva implicita, el éxito final del sistema se vera afectado sin importar cuan bien se
halla trabajado en las otras fases. Su objetivo fundamental es la distribucion e instalacion del producto

en todas las entidades para las que fue creado, garantizando el correcto funcionamiento del mismo en

cada una de ellas.

2.5.1. Actualizar cronograma.

Actualizar cronograma

lefe de
Proyecto - )
‘ Diagnosticarentidades ‘
I " Actualizarel crono y Cronogramade
despliegue . grama ‘ -
plieg dedespliegue despliegue

Responsable
de
diagndstico

llustracion 24. Actividad: Actualizar cronograma.

Resumen: Se diagnostican las entidades, y se actualiza el cronograma de despliegue con las
seleccionadas por cada iteracion para la implantacion del sistema. Teniéndose en cuenta la fecha en
gue se visitara cada entidad.

Para la seleccion, el primer grupo escogido depende de la cantidad de equipos de despliegue con los
gue se cuente, posteriormente se van seleccionado mas entidades, de manera tal que de la iteracién
de esta actividad se logren cubrir todas.

Objetivo: Actualizar el cronograma de despliegue segun las entidades a visitar y las fechas del
despliegue para las mismas.

Artefactos:

47



Capitulo 2: Definicion del Procedimiento m

1- Cronograma de despliegue: Incluyen la secuencia organizada de todas las actividades y tareas

de la etapa del despliegue, los recursos requeridos para su ejecucién y su duracién.

Tareas:

1- Diagnosticar entidades: Mediante esta tarea se diagnostican las entidades a desplegar. A
diferencia de la actividad Diagndstico inicial, perteneciente a la etapa Piloto, esta tarea se
realizara mediante comunicacion telefénica, debido a la experiencia adquirida durante la etapa
anterior.

2- Actualizar el cronograma de despliegue: Luego de seleccionadas las entidades para la
implantacién del software, de acuerdo con la cantidad de equipos de despliegue existentes y las
condiciones que posean cada una de estas, se actualizan las fechas en las que se va a implantar
cada una de las seleccionadas. Esta tarea se repetira hasta que todas las entidades cuenten con

el software ya instalado.

2.5.2. Entrega del material.

Entrega del material

_ Actade
Prepararequipos equipamiento
: recibido

Responsablede
equipamiento

Plan de trabajo

llustracion 25. Actividad: Entrega del material.

Resumen: En esta actividad se entrega todo el material necesario para realizar el despliegue a los
equipos encargados.

Objetivo: Poner a disposicion de los equipos encargados del despliegue, el material necesario para
realizar esta actividad.

Artefactos:
1- Acta de equipamiento recibido: Constancia del material entregado, lleva la firma de los

miembros del equipo de despliegue y el responsable de equipamiento del puesto de mando.
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2- Plan de trabajo: Resumen de todas las tareas que debe desarrollar el equipo asi como sus

fechas de inicio y fin.

Tareas:
1- Preparar equipos: Proveer a los equipos que estdn mas préximos a desplegar, de las unidades

de despliegue necesarias para realizar dicha tarea. Asi como proporcionarles el plan de trabajo.

2.5.3. Actividades similares.

Las actividades siguientes se realizardn siguiendo las mismas indicaciones que en la etapa
piloto.

1- Implantacién (Ver epigrafe 2.4.1).

2- Capacitacién (Ver epigrafe 2.4.2).

3- Puesta en marcha (Ver epigrafe 2.4.3).

4- Gestién de incidencias (Ver epigrafe 2.4.4).

5- Retroalimentacion (Ver epigrafe 2.4.5).

2.5.4. Conclusion (Despliegue).

Conclusion(Despliegue)

Analisis de los resultados ‘

Informe de
Jefe_ de resultados del
despliegue despliegue

llustracion 26. Actividad: Conclusion (Despliegue).

Resumen: La Conclusion, al igual que en los procesos de pilotaje y de soporte, pone fin a la etapa,

pero en este caso a la de despliegue; analizando el grado de excelencia con el que se trabaj6. En esta
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actividad se lleva a cabo el informe de resultados del despliegue, donde se analizan todos los

resultados obtenidos durante la etapa, permitiendo hacer un analisis y valoracion de la misma.
Objetivo: Dar fin a la etapa de despliegue, llegando a conclusiones sobre la misma.
Artefactos:

1- Informe de resultados del despliegue: Incluye todos los resultados obtenidos durante la etapa

de despliegue.

Tareas:
1- Andlisis de los resultados: Consiste en el andlisis de los resultados obtenidos en cada una de

las actividades realizadas en esta etapa.

2.6. Soporte.

En el transcurso de esta etapa se le brindara soporte a la aplicacién anteriormente desplegada. Esto
se llevara a cabo mediante la puesta en marcha de diferentes actividades ligadas a este servicio, que
contribuyen a organizar este proceso garantizando su eficiencia y con ello la del sistema. El objetivo
principal de esta fase es asegurar que el producto desarrollado trabaje con la calidad requerida,

obteniéndose una completa satisfaccién por parte de los clientes.

2.6.1. Comunicacion.

Comunicacién

Atender solicitud

Responsable C_ohtrol de
dela solicitudes de
comunicacion soporte

llustraciéon 27. Actividad: Comunicacion.

Resumen: La comunicacion desempefia un papel importante durante la etapa de soporte, pues

permite la interaccion entre el cliente y los encargados de dar asistencia al sistema. A través de esta
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actividad se atienden todas las solicitudes de soporte, las cuales se registran en el documento Control

de solicitudes, junto a los datos de la entidad que lo solicita.
Objetivo: Gestionar todas las solicitudes de soporte realizadas por el cliente.
Artefactos:
1- Control de solicitudes de soporte: Describe cada una de las solicitudes de soporte llegadas al

puesto de mando asi como los datos de la entidad que la solicita.

Tareas:
1- Atender solicitud: Se atienden las solicitudes que ingresan en el puesto de mando de soporte,
las cuales se podran hacer por via telefénica o correo electrénico. Esta culmina con la

actualizacion del Control de solicitudes de soporte.

2.6.2. Generaciéon de la solucioén.

Generacion de la solucion

‘ Crearsolucidn

- 3 Registro de
‘ Crearunidad de soporte soluciones

Responsable de
solucionesy
equipamiento ‘ Abastecer equipo

Actade
equipamiento
recibido

llustracién 28. Actividad: Generaciéon de la solucion.

Resumen: Mediante esta actividad se concibe una solucion para resolver el problema planteado en la
solicitud, después de un correcto analisis del mismo. Ademas, se crean las unidades de soporte y se
abastece de ellas al equipo encargado de dar salida a dicha solicitud. La solucion generada para el
problema debe ser lo mas eficiente posible, consiguiendo dejar satisfecho al cliente.

Objetivo: Construir el procedimiento mas acertado para dar soluciéon al problema planteado en una

solicitud.
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Artefactos:
1- Registro de soluciones: Describe cada solucion dada a las solicitudes atendidas, asi como las

unidades de soporte que se necesitan para atenderlas.

2- Acta de equipamiento recibido: Incluye la descripcién del material entregado al equipo de

soporte, y la firma de los integrantes del mismo.

Tareas:
1- Crear solucion: Luego de un estudio del problema planteado en la solicitud, se crea una
solucion para resolver dicho problema. Dicha solucion serd recogida en el Registro de

soluciones.

2- Crear unidad de soporte: Se crea una unidad de soporte adicional en caso de que la unidad de

despliegue con la que se cuente no garantice la solucion creada.

3- Abastecer equipo: Esta tarea consiste en proveer de la unidad de soporte creada al equipo

encargado de dar salida a la solicitud.

2.6.3. Mantenimiento.

Mantenimiento

Expertoen
instalacion y
configuracion

‘ Mantenimiento reactivo ‘

= _ _ Actade
Directivode la ‘ Mantenimiento | | mantenimiento
entidad proactivo realizado

Informdtico de
la entidad

llustracién 29. Actividad: Mantenimiento.
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Resumen: Esta es la principal actividad fundamental de la etapa, pues es aqui donde se materializa el

servicio de soporte. Se firma el Acta de soporte realizado por parte del directivo de la entidad, en la
cual se deja definida la aceptacién de los usuarios. Con esta actividad se pone fin a la solicitud,
procurando que el cliente quede lo mas satisfecho posible con la atencion prestada.
Objetivo: Proporcionar el servicio de soporte necesario a la entidad que lo haya solicitado.
Artefactos:

1- Acta de mantenimiento realizado: Incluye la firma del directivo de la entidad a la cual se le

brindé el soporte si el sistema es aceptado por los clientes.

Tareas:
1- Mantenimiento reactivo: Visitar la entidad que hizo la solicitud y brindarle el soporte requerido,

resolviendo de esta forma el problema existente en el software.

2- Mantenimiento proactivo: Visitar las entidades que puedan correr el riesgo de presentar un

error semejante al resuelto durante la tarea anterior, y brindarles soporte.

2.6.4. Evaluacion.

Evaluacion

Evaluar

lefede " |Registro de tareas

soporte cumplidas

llustracion 30. Actividad: Evaluacién.

Resumen: Mediante esta actividad se valora el trabajo realizado por el equipo de soporte, asignando a
cada trabajador una evaluacion, teniendo en cuenta diferentes parametros; lo que permite analizar la
calidad con la que trabajaron los equipos. Puede incluir una emulacién entre los encargados de realizar
el soporte, a fin de obtener el mejor trabajador durante esta etapa.

Objetivo: Evaluar el servicio de soporte brindado, precisando que se haya realizado con la calidad
requerida.

Artefactos:
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1- Registro de tareas cumplidas: Incluye las tareas de soporte realizadas, asi como los

pardmetros necesarios para la evaluacion del equipo que realizé cada una de estas tareas.

Tareas:
1- Evaluar: Evaluar al personal responsable del soporte brindado segun el trabajo realizado. Para

la evaluacion del mismo se tendran en cuenta los siguientes parametros:
a. Asistencia y puntualidad.
b. Rapidez del servicio.
c. Disciplina.
d. Satisfaccion del cliente.

e. Otros que puedan influir en la evaluacion del equipo.

2.6.5. Conclusién (Soporte).

Conclusion(Soporte)

Analisis de los resultados J

Informe de
Jefede resultados del
soporte soporte

llustracion 31. Actividad: Conclusion (Soporte).

Resumen: Con esta actividad se pone fin a la presente etapa, y con ello a todas las etapas,
terminando de esta forma los procesos de despliegue y soporte al sistema GeForza. Es aqui donde se
analizan los resultados obtenidos en cada actividad del soporte para llegar a conclusiones y verificar la
calidad y eficiencia con la que se trabaj6 durante las mismas.
Objetivo: Dar fin a la etapa de soporte, llegando a conclusiones sobre la misma.
Artefactos:

1- Informe de resultados del soporte: Incluye los resultados obtenidos en el soporte brindado.

Tareas:
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1- Andlisis de los resultados: Consiste en el andlisis de los resultados obtenidos en cada una de

las actividades realizadas en esta etapa.

2.6.6. Gestion de incidencias.

Se realiza de forma similar que en la etapa Piloto (Ver epigrafe 2.4.4), teniendo en cuenta que cada

solicitud de soporte, se debe considerar como una incidencia.

2.7. Conclusiones del capitulo.

Con el fin de este capitulo se logré obtener un procedimiento que especifica de forma detallada y
organizada como se debera desplegar y dar soporte al sistema GeForza, de acuerdo con las
caracteristicas del mismo. Se explicaron cada una de las actividades de las que consta cada etapa de
la solucién, asi como las tareas y artefactos implicitos en ellas. Se prest6 especial atencién a la
actividad gestion de incidencias (que tiene lugar en todas las etapas). Pues esta se encarga de llevar
un control de todos los problemas encontrados durante el proceso, y que se les da solucién durante la
retroalimentacion. Impidiendo esta Gltima, si se realiza correctamente, la persistencia de los mismos

errores. De acuerdo con lo expuesto en el capitulo, ya se esta en condiciones de validar la propuesta.
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CAPITULO 3: VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO.

3.1. Introduccion.

En el presente capitulo se explican diferentes formas de evaluacién existentes para la solucion
propuesta. De las cuales se escogerd la mas adecuada para aplicar al procedimiento desarrollado.
También se reflejan criterios, valoraciones, asi como la evaluacibn que emiten los especialistas

seleccionados para el andlisis de la solucién, los cuales tienen experiencia en estos tipos de procesos.

Para conocer la opinién de cada especialista se aplicaron cuestionarios, uno de ellos facilité el analisis
de forma cuantitativa de los resultados, generandose asi estadisticas que permiten reflejar la
aceptacioén, importancia, sencillez, completitud, necesidad, entre otros parametros de evaluacion.
También se tienen en cuenta el Coeficiente de Kendall y la prueba de hipétesis, para analizar la

concordancia entre los especialistas a la hora de evaluar la propuesta.

3.2. Tipos de evaluacion.

A continuacion se detallan diferentes tipos de evaluacion, de los cuales se escogidé el mas adecuado

para aplicar al procedimiento.

Método de consulta a expertos. Método Delphi: Este desde sus inicios en los afios 50 ha sido
utilizado frecuentemente como sistema para obtener informacion sobre las ocurrencias de un
fendmeno en el futuro. Consiste en la seleccién de un grupo de expertos a los que se les encuesta su
opinidn sobre cuestiones referidas a sucesos del futuro. El método se basa en la utilizacion sistemética
de un juicio intuitivo emitido por un grupo de expertos, obtenido, encuestando a este grupo mediante

un cuestionario. Es un método fiable y muy utilizado actualmente. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

Validacién préactica: Consiste en la obtencion, comparacién y andlisis de resultados obtenidos al

aplicar practicamente el procedimiento en varios proyectos. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

Recopilacién de informacion: Se basa en recoger estados de opinion, encuestas, cuestionarios o
entrevistas a los clientes o a las personas que tengan que ver de una forma u otra con el

procedimiento, o con la puesta en practica de este de forma general. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

Grupo focal: Basicamente es la seleccion de un grupo de personas con conocimientos sobre el tema.

Deben ser especialistas, expertos, de distintos niveles y categorias. Estos se retinen en un lugar a una
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hora determinada, donde se discute en forma de grupo debate dirigido por los autores, lo que se

guiere conocer sobre el procedimiento. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

Triangulacion: La triangulacion entendida como técnica de confrontacion y herramienta de
comparacion de diferentes tipos de andlisis de datos (triangulacién analitica) con un mismo objetivo
puede contribuir a validar un estudio de encuesta y potenciar las conclusiones que de él se derivan. Se
hace a través de datos estadisticos recogidos sobre resultados de la puesta en practica, o de los
estados de opinién. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

3.2.1. Método escogido.

Segun lo analizado anteriormente, se decidié utilizar como tipo de evaluacion el método Delphi, pues
ademas de ser fiable y muy utilizado actualmente, es facil de usar. Se tuvo en cuenta para su puesta
en practica en lugar de expertos, especialistas, debido a que en la universidad los expertos en el tema

de despliegue y soporte conforman un nimero muy reducido.

3.2.2. Caracteristicas del método seleccionado.

El método Delphi pretende extraer y maximizar las ventajas que presentan los métodos basados en
grupos de expertos y minimizar sus inconvenientes. Para ello se aprovecha la sinergia del debate en el
grupo y se eliminan las interacciones sociales indeseables que existen dentro de todo grupo. De esta

forma, se espera obtener un consenso lo mas fiable posible del grupo de expertos.
Este método presenta tres caracteristicas fundamentales:

Anonimato: Durante un Delphi, ningliin experto conoce la identidad de los otros que componen el

grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos, como son:

1- Impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea influenciado por la reputacién de otro de
los miembros o por el peso que supone oponerse a la mayoria. La Unica influencia posible es la

de la congruencia de los argumentos.

2- Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga una pérdida de

imagen.

3- El experto puede defender sus argumentos con la tranquilidad de saber que en caso de que

sean erréneos, su equivocacion no va a ser conocida por los otros expertos.
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Iteracion y realimentacion controlada: La iteracion se consigue al presentar varias veces el mismo
cuestionario. Como, ademas, se van presentando los resultados obtenidos con los cuestionarios
anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo los distintos puntos de vista y puedan ir

modificando su opinidn si los argumentos presentados les parecen mas apropiados que los suyos.

Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacion que se presenta a los expertos no es solo
el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan todas las opiniones indicando el grado de
acuerdo que se ha obtenido. (EI método Delphi).

3.2.3. Puesta en practica del método seleccionado.

Luego de la confeccién de los cuestionarios, se comenzaron a poner en practica los mismos. En la
primera consulta a los especialistas, se les presentaron los dos primeros cuestionarios, para saber sus

caracteristicas y el estado de opinién de cada uno con respecto al procedimiento.

Después de esta primera iteracion, se tuvo en cuenta cada una de sus respuestas y recomendaciones
para la mejora del procedimiento, poniendo asi de manifiesto el proceso de retroalimentacion que
caracteriza al método Delphi. Luego de esta primera mejora se les presentd por segunda vez la

solucion propuesta, con el fin de seguir limandola.

Con los resultados obtenidos de esta segunda iteracién se dio paso a una tercera, donde se les
present6 el cuestionario nimero 3 con el objetivo de evaluar finalmente el procedimiento ya mejorado

después de dos iteraciones.

Por dltimo, se aplicaron dos procedimientos estadisticos para calcular el nivel de acuerdo que tuvieron
los especialistas a la hora de evaluar la solucion, estos fueron: el Coeficiente de Concordancia de

Kendall y la prueba de hipétesis, los cuales se explicaran mas adelante.

3.3. Disefno de los cuestionarios.

Para saber las caracteristicas de cada uno de los especialistas, su opinion sobre el procedimiento y
tener una guia para realizar la evaluacion del mismo, teniendo en cuenta el método seleccionado, se

confeccionaron tres cuestionarios, cada uno con un objetivo en especifico.
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Cuestionario #1.

Este contaba con una serie de elementos que debia responder cada especialista, con el fin de obtener

una caracterizacion de los mismos (Ver anexo 3). Estos se mencionan a continuacion:

1- Nombre y apellidos

2- Grado Cientifico

3- Ocupacién

4- Vinculacion a Proyecto
5- Rol desempeiiado

6- Afios de experiencia
7- Breve curriculo

8- Coeficiente de conocimiento respecto al tema

Cuestionario #2.

Este cuestionario sirvi6 para recoger los estados de opinibn de cada especialista, mediante un
conjunto de preguntas relacionadas con el procedimiento disefiado. Lo cual sirvi6 para lograr una

mejora del mismo antes de ser evaluado. (Ver anexo 4).

Cuestionario #3.

Este cuestionario (Ver anexo 5), se confecciond con el fin de recoger la evaluacion cuantitativa de

cada uno de los especialistas, segun diferentes criterios, los cuales se mencionan a continuacion:
Criterio #1- Importancia del uso del procedimiento.

Criterio #2 - Sencillez del procedimiento.

Criterio #3 - Completitud del procedimiento.

Criterio #4 - Orden l6gico de las etapas, actividades y tareas.

Criterio #5 - Adaptabilidad del procedimiento a las caracteristicas del producto GeForza.

Criterio #6 - Uso de metodologias reconocidas y avanzadas en el tema.
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3.4. Seleccion de los especialistas.

Para la seleccion de los especialistas que participaron en la evaluacién del procedimiento, se tuvieron

en cuenta los siguientes requisitos:
- Ser ingeniero o de un grado superior.

- Ser de la UCI y conocedor de las politicas de la universidad en los temas de despliegue y

soporte.
- Tener experiencia y conocimientos de los temas a evaluar.

- Haber realizado satisfactoriamente, en una o mas ocasiones el despliegue o soporte de un

proyecto.

- Tener o haber tenido un rol que tenga influencia directa con el despliegue o el soporte.

3.4.1. Caracteristicas de los especialistas seleccionados.

Luego de haberse aplicado el cuestionario para saber las caracteristicas de los especialistas, se deja
bien justificado su cumplimiento con los requisitos establecidos para participar en la validaciéon, a

través de los siguientes datos, obtenidos de cada uno de ellos.

Especialista # 1.

Nombre: Irina Brito Reyes.

Grado cientifico: Ingeniero en Ciencias Informaticas.
Breve curriculo:

Posee 7 afios de experiencia como profesional, que coinciden con su labor en la produccién de
software. Es lider del proyecto: Centro de identificacién y seguridad (Identidad), desempefiando muy
bien el rol de jefe de proyecto. Ha impartido cursos de CMMI, Somaton del proyecto Identidad, etc. Su
desempeiio en el proyecto ha sido excelente, lo que le ha permitido adquirir una serie de
conocimientos relacionados con el tema de despliegue y soporte. Teniendo en cuenta los coeficientes

analizados en subindices anteriores, su nivel de conocimiento en el tema es de 0.8.
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Especialista # 2.
Nombre: Marta Rosa Abreu Bosch.

Grado cientifico: Méaster Ejecutiva de Tecnologia de la Informacion y Gestion de las Comunicaciones,

Ingeniera en Cibernética Econdmica.
Breve curriculo:

Posee 31 afios de experiencia, de los cuales 29 los ha desarrollado en la empresa Softel, actualmente
trabaja en Softel (UCI), como Gestora de Solucién Softel y Especialista Principal de Aplicaciones
Informéticas. Esta vinculada a los proyectos Galen Hospital, Galen Farmacia, Galen Medio
Diagnésticos y Galen Consultas. Ha recibido un nimero considerable de cursos, tales como Analisis
de sistemas, Metodologias de elaboracion de sistemas, Postgrado de Ingenieria de SW y muchos
mas. También es participe de numerosos eventos, seminarios y congresos nacionales e
internacionales. Presenta varias publicaciones en diversas revistas como en UClencia, Revista de
Educaciéon de la CUJAE vy otras. Ha tenido experiencia en la implantacion de sistemas de Gestion
Empresarial (Sistema Comercial, Sistema de Conversion de Monedas entre otros), en el disefio,
programacion e implantacién de otros sistemas; siendo esto muy Util en la realizacion del trabajo:
Experiencia en la implantacion de sistemas repetitivos. Este ultimo, presentado durante el Festival de
la electrénica provincial. El desarrollo de numerosas investigaciones le han permitido obtener el nivel
cientifico: Memoria Cientifica mas destacada en la facultad de Cibernética Matemética de la
Universidad de Villa Clara. Presenta una gran labor en el area de la docencia, asi como numerosas
misiones al extranjero relacionadas muchas de ellas con la implantacién de sistemas. Teniendo en

cuenta los diferentes coeficientes de evaluacién su nivel de conocimiento en el tema es de 1.

Especialista # 3.

Nombre: Dailys Diaz Fuentes.

Grado cientifico: Ingeniero en Ciencias Informaticas.
Breve curriculo:

Presenta 5 afos de experiencia en la produccion de software (3 como estudiante y 2 como

profesional). Estuvo vinculada al proyecto SIGEP (Sistema de Gestidén penitenciaria), en el cual
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desempefié los roles de Disefiador grafico y Responsable de calidad. Actualmente pertenece al

proyecto ERP, en el que se desenvuelve como responsable del equipo de soporte, lo que le ha
permitido obtener varios conocimientos en este tema. La especialista presenta un coeficiente de

conocimiento respecto al tema de 0.6.

Especialista # 4.

Nombre: Yandry Alberto Terry.

Grado cientifico: Ingeniero en Ciencias Informaticas.
Breve curriculo:

Posee 7 afios de experiencia en la produccion de software (2 como estudiante y 5 como profesional).
Estuvo vinculado al proyecto Humanizacién Penitenciaria, Registro y Notarias, en el cual desempefié
los roles de: Administrador de Bases de Datos, Programador de Bases de Datos, Administrador de
Redes y Jefe de Despliegue durante tres afios. Pertenecié ademas, al proyecto Sistema de Encuestas
Salud con el rol de Disefiador. Ha presentado publicaciones en la revista Eureka relacionadas con el
Entorno colaborativo de desarrollo (UCIForge). También ha participado en varios eventos tales como
UClencia 2010, mediante la exposicion del centro de soporte UCI. Actualmente ocupa el cargo de
Director del Centro de Soporte UCI. Todo esto le ha posibilitado la obtencion de cuantiosos
conocimientos en el tema. Lo que le permite alcanzar un coeficiente de conocimiento respecto al tema
de 0.7.

Especialista # 5.

Nombre: Juniel Tamayo Hernandez.

Grado cientifico: Ingeniero en Ciencias Informéaticas.
Breve curriculo:

Tiene 6 afos de experiencia en la produccién de software (5 como estudiante y 1 como profesional).
Esté vinculado al proyecto Antecedentes Penales en el cual desarrolla el rol de Arquitecto de Datos.
Anteriormente desarrollé los roles de disefiador grafico, desarrollador, arquitecto y jefe de desarrollo.
Pertenecié a los proyectos Grupo de Disefio de la Facultad 3, el proyecto UClencia, Operacion

Verdad, CCV, proyecto ABAD. Ademas, participé en el despliegue de los proyectos SAREN y CCV, lo
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cual le proporciondé una gran experiencia en el tema de despliegue. Por lo que su coeficiente de

conocimiento es de 0.7.

Especialista # 6.

Nombre: Yadira Benavides Zaila.

Grado cientifico: Ingeniero en Ciencias Informaticas.
Breve curriculo:

Cuenta con 5 afios de experiencia en la produccién de software (3 como estudiante y 2 como
profesional). Esta vinculada al proyecto Humanizacion Penitenciaria Fase IV, en el cual se desempefia
como lider del mismo. Pertenecio al proyecto productivo Prisiones Venezuela en el cual desempefid
los roles de disefiador, programador, jefe de modulo y equipo. Ha participado en las pruebas de
aceptacion y pilotos de software desarrollados en la sede del cliente y en el adiestramiento a usuarios
finales y despliegue del software. En su vida como profesional, durante el primer afio de
adiestramiento se desempefido como Jefe y especialista de soporte técnico del proyecto Prisiones en
Venezuela. Todo esto le ha permitido obtener conocimientos respecto al tema de despliegue y soporte,

siendo su coeficiente de conocimiento respecto al tema es de 0.7.

3.5. Opinion de los especialistas.

Luego de un profundo andlisis por parte de los especialistas del procedimiento elaborado, estos

opinaron lo siguiente:
Especialista # 1:

El procedimiento recorre de manera general los principales aspectos a tener en cuenta en las areas
principales del despliegue y soporte. Pudiera profundizarse un poco mas en la manera en que se

recomienda aplicar ese procedimiento en proyectos macros y micros.
Especialista # 2:

Para ser un primer intento de procedimiento de despliegue y soporte, cumple con los requisitos

iniciales. Deben realizarse ajustes necesarios para que el proceso se desarrolle sin dificultad.
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Especialista # 3:

El procedimiento esta bastante completo y bien definido, cumpliendo con las actividades
fundamentales que se llevan a cabo en los procesos de implantacién y soporte. Es bastante sencillo

de usar y aplicable a las caracteristicas de los proyectos desarrollados en la Universidad.
Especialista # 4:

El procedimiento esta bastante completo. Las etapas estan bien definidas. Se debe estudiar mas a
fondo cada uno de los procesos que tienen previsto la entrega y soporte a productos desarrollados en
la UCI. En el caso de tema de soporte se deben tener mas en cuenta el aseguramiento de los
procesos de gestion de la configuracién y versiones.

Especialista # 5:

El proceso esté lo suficientemente completo para dar solucién al proyecto especifico para el que fue
creado. Abarca las actividades fundamentales y tiene en cuenta los recursos y artefactos necesarios
para llevarla a cabo con éxito. Incluye actividades que brindan flexibilidad y capacidad de mejora
continua. Es importante que se siga optimizando este procedimiento y llevarlo a la practica con vista a

estandarizar en un futuro los procesos de despliegue de los proyectos de la universidad.
Especialista # 6:

El proceso esta bastante completo y suficiente para el escenario en que es definido. Es importante que
se especifique lineamientos o posibles estrategias para mantener las versiones del software en tiempo
de soporte de la solucion. La estrategia es similar a la estrategia seguida por los proyectos en la
universidad pero es importante que se argumente y se implante a cualquier solucién nacional o de

exportacion.

3.6. Coeficiente de Concordancia de Kendall y prueba de hipétesis.

Estadigrafo muy util en estudios de confiabilidad entre expertos y/o especialistas de una materia, al
determinar la asociacion entre distintas variables. Es una medida de coincidencia entre ordenaciones
qgue pueden ser objetos o individuos. En este caso el coeficiente de concordancia (W) serd un indice
de la divergencia o del acuerdo efectivo entre los especialistas, mostrado en los datos del méaximo
acuerdo posible (perfecto). En la prueba estadistica Coeficiente de Concordancia de Kendall (W), el

coeficiente W ofrece el valor que posibilita decidir el nivel de concordancia entre los expertos. El valor
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de W oscila entre 0 y 1. El valor de 1 significa una concordancia de acuerdos total y el valor de 0 un

desacuerdo total. La tendencia a 1 es lo deseado pudiéndose realizar nuevas rondas si en la primera

no es alcanzada significacion en la concordancia. (Miranda Pardo, y otros, 2009).

Este coeficiente se calcula con el uso de las formulas que muestra la siguiente ilustracion:

N Z

R, ~
N i | —
W = - s=3| R -2~ 21

ey L
- T

llustracion 32. Férmulas para el célculo del coeficiente de Kendall.

Donde:

W: Coeficiente de concordancia.

K: Cantidad de expertos.

N: Cantidad de variables.

T: Factor de correccion.

Rj: Suma de los rangos asignados a cada variable.
S: Suma de los cuadrados de las desviaciones.

t: Nimero de observaciones en un grupo ligado por un rango dado.

No basta con saber si W esta mas préximo a 0 6 1 sino que ademas es necesario saber si W es
significativamente distinta de 0 para rechazar la hip6tesis de concordancia casual. Esta prueba seria
en principio una prueba de hipétesis. (Conferencia 8: D6cimas no Paramétricas. Analisis para evaluar

concordancia.)
Hipotesis:
HO: No hay concordancia (entre los expertos, jueces, muestras, etc.)

H1: Hay concordancia.
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Para muestras pequefas (N < 7) se usa como estadigrafo el numerador del coeficiente de Kendall: S.

La distribucién de este estadigrafo se ha obtenido y se han tabulado ciertos valores criticos en una
tabla denominada R (Ver anexo 6). Dicha tabla contiene valores de S para la significacion de W en los
niveles 0.05 y 0.01. Y se rechazara la hipétesis nula si el valor de S calculado es mayor que el

obtenido en la tabla. (Conferencia 8: D6cimas no Paramétricas. Andlisis para evaluar concordancia.).

3.7. Anadlisis de la concordancia.

Con el objetivo de conocer el nivel de aceptacién que tiene el procedimiento confeccionado, asi como
el nivel de acuerdo entre cada uno de los especialistas, se analizan en este epigrafe los resultados
obtenidos. Para ello se tienen en cuenta el calculo del Coeficiente de Concordancia de Kendall y la
prueba de hipétesis (explicados anteriormente), a partir de la evaluacion que dio cada especialista al

procedimiento en el tercer cuestionario.
Hipdtesis a tener en cuenta.
HO: No hay concordancia entre los especialistas.

H1: Hay concordancia entre los especialistas

Mala 2 puntos
Reqular 3 puntos
Buena 4 puntos
Muy Buena | 5 puntos

Tabla 1. Valores para la evaluacidn cuantitativa.
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Especialistas\Criterios |Criterio#1 |Criterio# 2 Criterio# 3 |Criterico# 4 |Criterico#5 |Criterio#6
Especialista 1 5 4 4 5 4 4
Especialista 2 5 5 4 4 4 4
Especialista 3 5 4 4 5 5 5
Especialista 4 5 5 4 4 5 4
Especialista 5 5 4 4 5 5 4
Especialista 6 5 4 4 5 5 4

Promedic 5 45333333333 4 4 666606667 | 4,666666607 | 4, 16666667

Desviacion Estandar o 0516397779 o 051639778 [ 0,51639778 | 0,40824829

Promedio general 447222222

Tabla 2. Resultados de las evaluaciones de los especialistas.

Especialistas\Criterios |Criterio#1 (Criterio# 2 Criterio#3 |Criterioc# 4 (Criterio#5 |Criteric#6
Especialista 1 5.5 25 25 5.5 25 2,5
Especialista 2 5.5 5.5 2,5 2,5 25 2,5
Especialista 3 45 15 15 45 45 4.5
Especialista 4 5 5 2 2 5 2
Especialista 5 5 z 2 5 5

Especialista & 5 2 2 5 5 2

Tabla 3. Tabla con los rangos de puntaje ligados.

R 30,5 18,5 12,5 245 245 155
Rj-¥ Rj/M 8,5 -2.5 -8,5 3,5 3,5 -5,5
(Rj-3Rj/M)~2 90,25 6,25 72,25 12,25 12,25 30,25

Tabla 4. Tabla que permite el calculo de S.

T ! t2 t3 td t5 te
28,5 55 5,5 55 4 4 4

Tabla 5. Tabla que permite el calculo de T.
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Finalmente, el valor de W calculado fue de 0.53 y el valor de S fue de 223,5. El valor de S obtenido en

la tabla R (Ver anexo 6) para un nivel de significacion de 0.05 es de 221.4, que comparado con el valor
de S calculado, es menor. Esto indica que se rechaza la hipétesis nula, lo que finalmente revela que

hay concordancia entre los especialistas. Siendo aceptado el procedimiento con un promedio de 4,47.

3.8. Analisis estadisticos de los resultados.

De la validacién dada por cada especialista se obtuvieron los siguientes resultados estadisticos.

5
5 -
T M Importancia
81 M sencillez
2 - M Completitud
& M Ordenlogico
grs ' ' T T ' T i M Adaptabilidad
Qé,@ N .§6 _ %00 ,gbb -\b"’" & i Uso Met. Reconocidas
Sl Sl S
$ a2 ) bé‘ Q-@ & M Maximo
& ° o& }b’b €
&
O
N

llustracion 33. Media de los valores asignados a los criterios de evaluacion.

En la ilustracion anterior, se analiza la evaluacion media que recibié cada criterio por parte de los
especialistas. Todos estos valores se encuentran por encima de 4, lo que indica segun la tabla 1, fue

un buen promedio de evaluacién y con ello de aceptacion del procedimiento.
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1,2
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llustracion 34. Desviacion estandar de los valores asignados a los criterios de evaluacion.

La ilustracion 34 proporciona una medida del grado de desacuerdo que tuvieron los especialistas a la
hora de evaluar el procedimiento. Se destacan los criterios de importancia y completitud, en el que
todos los especialistas tuvieron un acuerdo total. Mientras los restantes criterios oscilaron entre 0.4 y
0.5.

3.9. Conclusiones del capitulo.

El procedimiento fue evaluado por los diferentes especialistas seleccionados, los cuales demostraron
preparacion, conocimientos y experiencias en los temas de despliegue y soporte de software.
Destacaron la completitud, y orden logico de sus actividades, asi como la importancia que tiene su
aplicacion. Sus recomendaciones en cada iteracion sirvieron para la mejora continua del

procedimiento, dandole mayor claridad y completitud al mismo.

Una vez realizado los céalculos, el promedio de aceptacion fue de 4,47 y el coeficiente de concordancia
de 0.53, siendo aceptada la hipétesis de que existe concordancia entre los especialistas. Comparando
el promedio de aceptacién con los valores que muestra la tabla 1, se concluye que es un buen

procedimiento.
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CONCLUSIONES GENERALES

Se establecié un procedimiento con un buen grado de completitud, organizacion y sencillez, capaz de
satisfacer la necesidad de desplegar y dar soporte al sistema GeForza del proyecto Fuerza de Trabajo
Calificada del Ministerio de Economia y Planificacion.

Luego de haber realizado la pertinente investigacion, acerca de las diferentes caracteristicas de
software y hardware requeridas para el buen funcionamiento del sistema, se adaptaron a algunas
formas de proceder de las diferentes metodologias analizadas durante el estudio del arte realizado.
Propiciando esto un acoplamiento entre metodologias reconocidas tales como RUP e ITIL con las
politicas para la realizacion de estos procesos en Cuba, especialmente en la UCI. Todo esto permitio
gue el procedimiento sea adaptable a las necesidades del pais, y a su vez cumpla con un conjunto de
buenas practicas reconocidas mundialmente.

La soluciéon propuesta, fue validada mediante un panel de expertos en el tema, con el uso de
cuestionarios. Finalmente, el procedimiento concluyé con un buen grado de aceptacion. El valor de
significacion de la concordancia (Segun Kendall y la prueba de hipétesis) entre los especialistas, fue
suficiente para demostrar de forma cuantitativa, el acuerdo que hubo entre cada uno de ellos a la hora
de evaluar la solucion. Esto ultimo, teniendo en cuenta los criterios establecidos en los cuestionarios.
El procedimiento esta en condiciones para su puesta en practica, lo que finalmente permitira evaluar su

eficiencia.
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RECOMENDACIONES

Los autores de este trabajo recomiendan:
Continuar el proceso de mejora al procedimiento, para lograr un mayor perfeccionamiento del

mismo.

Aplicar el procedimiento a otros proyectos en la universidad, con caracteristicas similares al

proyecto FTC.
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GLOSARIO DE TERMINOS

o Aees

Aplicacion Web: Aplicaciones que los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor a traves de

Internet o de una intranet mediante un navegador.

Aplicacion de escritorio: Es la aplicacion creada para ejecutarse en un ordenador de escritorio, sobre

un sistema operativo de interfaz visual

Artefactos: Productos tangibles del proyecto que son producidos, modificados y usados por las

actividades. Pueden ser modelos, elementos dentro del modelo, cédigo fuente y ejecutables.
—-C---

CAP: Consejos de la Administracion Provincial.
Ciclo de vida del software: Ciclo que cubre las fases de desarrollo de un producto software.

Cliente: Persona, organizacion o grupos de personas que encargan la construccion de un sistema, ya

sea empezando desde cero, 0 mediante el refinamiento de versiones sucesivas.

CMDB (Del inglés: Configuration Management Database): Es un concepto que introduce ITIL / ISO
20000 para facilitar la gestion de los servicios IT. Estrictamente, no es mas que una base de datos que

soporta la gestién de la configuracion de los activos IT.

Cdédigo abierto (Del inglés: open source): Es el término con el que se conoce al software distribuido y

desarrollado libremente.
—D---

DESOFT: Empresa Nacional de Software, cuyo objetivo es ofrecer soluciones integrales en

Tecnologias de la Informacion para la informatizaciéon de la sociedad cubana.

DPA: Direccion Politico Administrativa.
—-H---

Help Desk: Conjunto de servicios de soporte técnico y ayuda al usuario en la operacion de sistemas
de gestion empresarial. A través de mudltiples vias de atencion, incluyendo centro de atencion

telefénica, chateo en linea y otras modalidades de asistencia, los operadores del Help Desk
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acompafan paso a paso al cliente en la soluciéon de problemas, mejoras, mantenimiento y manejo en

general de su sistema de gestién empresarial.
HP Openview Service Desk: Herramienta Vista Abierta de la compafia Hewlett-Packard.

HP (Del inglés Hewlett-Packard): Empresa estadounidense de tecnologia, dedicada a la fabricaciéon de

computadoras, impresoras y otros dispositivos.

Hardware: Es el conjunto de dispositivos electronicos que proporciona la capacidad de computacion y
los dispositivos electromecanicos encargados de extraer o suministrar la informacion en/de los

soportes magnéticos.
-

ITIL: (Del inglés: IT Infraestructure Library): Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias.
—K---

Klogd: Es un dominio de “logging” genérico de la plataforma Unix.

M-

Manual de usuario: Documentacién de las funcionalidades de la aplicacién informética.

Manual de entrenamiento: Documentacién para el entrenamiento a los usuarios sobre la aplicaciéon y

las herramientas que la soportan.
—--N---
Nomencladores: Catalogo que tiene la lista de nombres de personas o cosas de una ciencia.

—O--

OACE: Organismos de Administracion Central del Estado.

OTRS (Del inglés: Open Ticket Request System): Sistema Abierto de Solicitud de Boletos.
P

Piloto: Etapa de pruebas dentro del despliegue en el entorno real.

Proyecto: Esfuerzo de desarrollo para llevar un sistema a lo largo del ciclo de vida.

Producto software: Esta formado por el software y los manuales de usuario y de entrenamiento.
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—R---

Release: Se refiere a un producto final, preparado para lanzarse como version definitiva a menos que
aparezcan errores que lo impidan. En esta fase el producto implementa todas las funciones del disefio

y se encuentra libre de cualquier error que suponga un punto muerto en el desarrollo.

Repositorio: Sitio centralizado donde se almacena y mantiene informacion digital, habitualmente

bases de datos o archivos informaticos.
—--S--—-

Service Desk: Centro de servicios de soporte.

Sistema de ticket: Un sistema de tickets o de boletos, es un método muy extendido que facilita la
comunicacion entre las empresas en linea y sus clientes. Cuando el cliente quiere hacer llegar una
consulta, sugerencia o avisar de alguna incidencia a la empresa, el sistema de tickets le permite crear
una linea privada de comunicacién via web. Una vez que la empresa ha leido y respondido su peticién
0 sugerencia, se le comunica via correo electrénico o mévil, sin tener que esperar al otro lado de un

teléfono.

Solucién informética: Compuesta por aplicaciones informéticas y todos los recursos para su

funcionamiento.

Scripts: Permiten la automatizacion de tareas creando pequefias utilidades. Es muy utilizado para la
administraciéon de sistemas UNIX. Son ejecutados por un intérprete de linea de 6rdenes y usualmente
son archivos de texto. También un script puede considerarse una alteracion o accion a una

determinada plataforma.
—T---

TIC: Tecnologias de la informacién y la comunicacién. Herramientas computacionales e informaticas

gue procesan, almacena y presentan informacion de la mas variada forma.

Tl (Tecnologia de la informacion): Herramientas y métodos empleados para recabar, retener,
manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la informacion se encuentra generalmente

asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.
—-U---

Usuario: Humano que interactda con un sistema.
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Unidad de despliegue: Una unidad de despliegue consiste de una coleccibn de elementos

ejecutables, documentos (material de soporte a usuarios finales) y artefactos de instalacion.
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