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RESUMEN

RESUMEN

En la actualidad las grandes empresas productoras de software cuentan con procedimientos para
brindar soporte a sus productos en la etapa post-venta, lo que le garantiza al cliente un producto con
mejores expectativas. El Centro de Informatizacién para la Gestion de Entidades (CEIGE) no esta
ajeno a esto, sin embargo, no cuenta con un procedimiento de Gestiébn de Cambios definido que
permita darle soporte a sus productos una vez que se hayan puesto en marcha en las entidades.

En el presente trabajo se estudiaron conceptos basicos y metodologias existentes en el mundo,
dirigidas a la Gestién del Soporte, especificamente a la Gestion de Cambios. A partir de este estudio
se escogid la metodologia que mas se adapté a las caracteristicas de los proyectos dedicados al
desarrollo de software de gestion en el centro CEIGE; y se elabord un procedimiento para la Gestion
de Cambios de sus productos asociado a la herramienta GESPRO para la Gestién de Proyecto, con el
objetivo de brindar un servicio que cumpla con las expectativas del cliente.

El procedimiento de Gestiobn de Cambios para el centro CEIGE se validé mediante la aplicacién del
Método de Expertos, especificamente aplicando la técnica del Método Delphi, a través de la cual se
categoriz6 de “Muy Adecuado” todo el procedimiento. Para ello se ejecutd sélo una iteracion del
mismo, ya que los expertos estuvieron de acuerdo con el procedimiento propuesto, reconociendo asi la

importancia y necesidad de su aplicacidén en los proyectos de software de gestién en el centro CEIGE.

PALABRAS CLAVES

Gestion de Cambios, Procedimiento, Soporte.



INDICE DE CONTENIDO

Tabla de contenido

INTRODUGCCION ..ottt ettt ettt s et e e a et et eseas s et et s s s s sasaseetetesetesasasasnans 1
CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA ..ottt an s 4
RO [ 0110 To [8 o ox o] o U OSSP PURUP SOOI 4
1.1 Ciclo de Vida del SOIWAIE .........ooouiiiiieiiecieeee ettt sttt e saresaneens 4
11,1 DEFINICIONES. ...ttt ettt b e bbbt bbbt st e bt e e sbeeanesbeene s 4
1.2 GESHION A PrOYECIO .....ecvieiieeiieetie ettt ettt et ettt e st e e bt e s aaeeabeebeessaeenseesseessseenseassaesnseeseesssesnseans 6
1.2. 1 DEFINMICIONES. ...ttt ettt s h bbbt b e b s e bt e esbeeanesbeenne s 6
1.3 GESHION 0B SOPOIME.....uviiiieeiieeie ettt ettt e st e e te e s aaesabeesbeesasesabeesbeessseenseesssessseeseesssasnseans 6
1.3.1 TIPOS B SOPOITE ...eeieeieieteeecee ettt ertee ettt et e et e e st e e e st e e essaeesateeessteesssaeesaseeesnseeesseesnseeesnseeennseesns 7
1.3.2 Medios qUE DINAAN SOPOIE.........ueiiieiieciiiecieeectee ettt et e e et e e ste e e s e e etaeestaeessteeesaeesnreeesnseeenssenans 7
1.4 GESLION A8 CAMDIOS ..ottt b et eb bbbttt 9
1.4.1 Razones para realizar 10S CAmMDIOS. .......c.coicuiiiiiiecie ettt ree e saae e e te e e s beeeaneas 11
1.4.2 (Qué deben asegurar I0S CAMDIOS?.........ooii e et e e e sra e e st e eaeeas 11
1.4.3 Implementacion de una politica de Gestion de CambiosS..........ccccvevieeiciie e, 12
1.4.4 Buenas practicas para Gestionar CambiOS.........ccccveiieieiiieiiie et sre e et 12
1.4.5 Problemas relacionados con la Gestion de Cambios...........ccccvveiiriininienicceee e 13
1.4.6 IMPACt0 de 10S CAMDIOS. ....oocviieiec e et st e et e e ta e e staeesteeenreas 13
1.5 Metodologias en el MUNAO del SOPOME .......ccveiiiiiie e e 13
1.5.1 Metodologia ITIL (libreria de infraestructura de tecnologias de la informacion).......................... 13
1.5.2 Proceso de la Gestion de Cambios basado €n ITIL. ......ccccoeeiirieninieninieeceseee e 14
1.5.3 Metodologia RUP (Proceso Unificado de Racional). .........cccccueeieiiiiiee e 15
1.5.4 Roles que propone RUP para la Gestion de Cambios.........ccceeveeiiiiee et 16
1.5.5 Procedimientos de Gestion de Cambios existentes basados en la metodologia RUP. .............. 17

1.6 Herramientas que soportan la Gestion de Cambios...........cccveeiieeiieieiiee e e 22



INDICE DE CONTENIDO

T R ] ] o = (O L PP PP UPPTPPRP 22
1.6.2 RMC Remedy Change ManagemENT:.........ccceeriiriiirieenieiteesiee sttt site st et steesneesareseeenaees 23
1.6.3 Herramienta de Gestion de Cambios MATCHPOINT, de Heinrich Informatik AG: ..................... 23
1.6.4 RAtiONAl ClEAIQUEST: .....cceiieeiieeciee et ettt et e et ste e et e e st e e steeesnseesnsaeesnseeesnseessseesnseeennseeenseens 23
1.6.5 CONTISCASE. . ...ccuteeteeeiieette ettt sttt sa et e bt et e bt e s bt e sab e e bt e sab e ea bt e bt e sat e et e e bt e nareeteenanes 23
1.6.6 RALIONAI CIEAICASE: .......eoiiiiiiiieieeiecte ettt et st s sb e e 23
1.7 CONCIUSIONES PAICIAIES. ...cuvveeeeiieeceiee ettt ettt et e st e e s be e e steeesaeessteeesnteeesseesnteeesnseeenseens 24
CAPITULO 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS .......c.cocovvviunienn. 25
2.0 INEFOTUCCION ...ttt h bbbt bbbt b e bbbt bt bbbt bt st ebe s 25
2.1 Definicion de 1as PreCONICIONES. ........ccviiivieiiecieee ettt ettt e st eeaeesbeessaesaaeereesaaeenes 25
2.2 Procedimiento de Gestién de Cambios propuesto y su desCripCiOn. .........cccecuvereevreeneesiveesreesieeenns 26
2.3 0rden d& CAmDIO. ....cocuiiiiiiiiieiee et bbbt b e bt e sre e 32
2.4 IMIINUEAL ... b bbbt bbbt bt e h bbbt bt bt e bbbt a e bt e nb et enreenre 33
AN o [V ToJo (oI = o = o ISP 34
A S OToTq1 i £ ]I [=T I o] £ 0 Tot=T=] o TSR 40
A S (=T E= W o [ T = o T o J PSR 41
2.8 CONCIUSIONES PAFCIAIES .....eeevreeeieee ettt ettt s e e st e e et e e s be e e sab e e ebaeesabeeesaseeesseesnreeensreesnnns 41

CAPITULO 3. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS PARA EL CENTRO

CEIGE. ettt ettt st e a bt e bt e s bt e e ea b e e e bt e e e bt e e abe e e bt e e e be e e sabe e e eabeeebeeesbeeenateeeaaes 42
S0 INITOTUCCION ...ttt b et b et s b et s bt et e sh e e bt e bt e bt saeenb e et e sbeennens 42
3.1 MELOUOS UE PrOSPECHIVA.....cccuviiitieecieiectiee ettt e et e e sttt e et e e e te e e s tbeeestbeesbeeesabeeeaseesataeesaseeesseesnseeennsesanses 42
T2 Yol Y Tor= W T o] o PRSPPI 44
3.3 Proceso de SeleCCION A€ EXPEITOS ......ccviiiiiiieiieee ettt e et e st e e sr e e eaveesbeeesateeebaeesareeenresennns 45
3.4 Calculo del coeficiente de COMPELENCIA ........cccvieiiiieiiee e e e et s bee e reeeaes 46

3.5 ElabOraciOn el CUBSHIONAIIO. ... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaan 50



INDICE DE CONTENIDO

3.6 Desarrollo practico y explotacion de 10S reSURAdOS. ........ccceerieiieeiierie e 50
3.7 Resultados de la validacion del proCedimientO ..........c.ooerieririireeiienieie st 56
3.8 CONCIUSIONES PAICIAIES ..ottt ettt et sb e sttt e sbe e st e et e nae e 59
CONCLUSIONES ...ttt ettt e sttt s sttt e s sttt e e s sab e e e e s aabee e e s saabeeeesabbeeessantaeessnbaeeesannrneens 60
RECOMENDACIONES ...ttt ettt ettt sttt e sttt e e s sttt e e e s sttt e e s sabbeeessasbaeeesasbeaeessssaeessntaeessnnsens 61
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.....ccoututitirtitireisetietissssses st sssesenes 62
ANEXOS ..ttt ettt e h e bt b et e bt e e s be e s b et e bt e e s be e e ea b e e e eabeeebeeenbeeeanreeea 64
Anexo # 1. Encuesta para determinar el coeficiente de conocimiento de los EXpertos ............c...c...... 64
ANEXO0 # 2. LiStado & EXPEITOS .....oeo ittt ettt tre e st e e s te e et ee s bt e e s atee e steeennaeesnnaeenseeans 65

Anexo # 3. Encuesta a especialistas para someter a sus criterios la Propuesta de Procedimiento de

Gestion de Cambios para €l Centro CEIGE. ...........ccvoiieiiiiieeeece ettt 65
Anexo # 4 Indicadores del Registro de Ordenes de Cambi ...........ccoovevvvreeeeeeeeeeeee e 67
ANEXO H D MINULB ...ttt ettt sttt e b et b e bt et esb e b e e enees 69
ANeX0o # 6 Orden de CamDIO..........cciiiiiiiii e s 70

GLOSARIO DE TERMINOS ..ottt ettt 72



INDICE DE TABLAS

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Roles y responSabilidades ...........c.oooiiiiiiiiiiieee e 27
Tabla 2. ArtefaCtoS GENETAUOS. ........ocoveiriieiieete ettt et st e b e sbe e st e s bt e sabesbeenbee e 28
Tabla 3. Clasificacion SEQUN €l TIPO ........oouiiiiiiiieiee ettt sttt st s e st 28
Tabla 4. TIPO 08 FESPUESTA .....eoueiiuiiitieiiteeie ettt sb e st sh e st e bt e sbe e st e b e e sbt e et e e nbeesateeabeenbeenaee 29
Tabla 5. Estado de la Solicitud de CambiO..........cccecveiiiiiiiiiiiie e e 30
Tabla 6. Estado de asignacion de 1a SC........cc.ooiiiiieiiecie ettt et e e be e e s aeereesnae e 30
TaADIA 7. EIBMEINTO ...ttt n e 31
Tabla 8. Establecimiento del nivel de priofidad...........cccoccuviiiiiiiiiie e 31
Tabla 9 EStado de deSArTO0 ..........cocuiiiiiiiiiiieeee et st 33
Tabla 10 Coeficiente de CONOCIMIENTO ..........coiiiiiiiieiiei ittt s s 46
Tabla 11 Grado de conocimiento o informacion de los expertos y resultado de Kc........cccccoveevvecieenennee, 46
Tabla 12 Fuentes de ArgUMENTACION .........c..cecvueieiieeiiee ettt steeesteeste e e sveeetaeesstaeesbeeessseeesseesseeessseesnsseeans 47
Tabla 13 Grado de influencia de cada una de 1as FUBNTES..........cccoveiiiiiiiiiiiice e 47
Tabla 14 Escala de Puntuacion de las Fuentes de ArgumentaciOn...........cccceecveeiceeerieeecveecciee e 48
TabIa 15 CAICUIO 0B K@ .....eouiiiiiiiiieceee bbbttt ettt s ne e 48
Tabla 16 Resultados del Andlisis del Coeficiente de Conocimiento de 10S EXPertos.........cccccvevveeennenns 49
Tabla 17 FrecuenCias ADSOIULAS ........ccucoiiiiiiiiieiiiecie ettt n e 50
Tabla 18 Frecuencias AbSolutas ACUMUIAAAS ...........coeeviriiiiiieiiiicieeee et 51
Tabla 19 Frecuencias Relativas ACUMUIAAAS ............coeeiiiiiiiiiiineeeeee e 52
TabIa 20 PUNLOS AE COME ...ttt sb et b et b et sbe b see et e 54

Tabla 21 Resultados de [0S PUNLOS A8 COME ......eeiiieieiieeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeseeeeeeneeeeeseeeeeeneenes 56



INDICE DE FIGURAS

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Proceso de la Gestion de Cambio. (Osiatis, 2008)........cccceceririeririienierie e see e 15
Figura 2 Actividades del Flujo de Trabajo: Gestion de Configuracion y Cambios. (Rational, 2003)....... 16
Figura 3 Proceso de Gestion de Cambios. (Pressman, 1998) .........ccoveeiriiiineenienienieeiesie e 17
Figura 4 Proceso de Gestion de Cambios. (ANtonio, 2001).........cceriereriereriienienie et see e see e 19

Figura 5 Flujo de trabajo del Procedimiento para la Gestién de Cambios en el SIGEP v2.0. (Noa, 2010)

.......................................................................................................................................................................... 21
Figura 6 Flujo de Trabajo del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE ................. 35
Figura 7 Representatividad de los Expertos por Especialidad ..........ccccoccveveviericiieicie e 57
Figura 8 Representatividad de 10S EXPErtoS POr LUGAIES ......ccveeecueeeiieieiieeeieeesieeesreesseveeseveesveeesnseesnnnens 57
Figura 9 Coeficiente de Competencia de [0S EXPEItOS .......coovvieiiiieiiei ettt et 58
Figura 10. CriterioS NECESAIIOS ....ccueeruieiiieitiesite et sttt ettt e st e bt e st e s bt e sbeesaeesbeesbeeshtesabeesbeesabeenbeesaeesnreens 58

Figura 11 CriterioS SUFICIENTIES.......coccuiieceie ettt et e et e e st e e e st e e eaaeesaaeesntaeesnreeenneeas 59



INTRODUCCION

INTRODUCCION

Se vive en una época de continuos cambios, donde se tiende a asociar la idea de cambio con la de
progreso, y aunque esto no sea obligatoriamente asi, es evidente que toda "evolucion a mejor"

requiere necesariamente de un cambio.

Sin embargo, es frecuente encontrarse con gestores de servicios que aun se rigen por el lema: "si algo
funciona, no lo toques". Y aunque bien es cierto que el cambio puede ser fuente de nuevos problemas,
y nunca debe hacerse gratuitamente sin evaluar bien sus consecuencias, puede resultar mucho mas

peligroso el estancamiento en servicios y tecnologias desactualizadas.

Un entorno de negocios que evoluciona en un mundo que cambia constantemente debe desarrollarse
e innovarse para ser competitivo. Los proyectos de gestion que en la Universidad de las Ciencias
Informéticas (UCI) se desarrollan, son por su naturaleza, el centro de la innovacion comercial y a
través de su implementacion provocan cambios en los procesos y las practicas comerciales después

gue se hayan puesto en marcha en las entidades.

El proyecto Sistema Integral de Gestion Cedrux el cual pertenece al Centro de Informatizacién para la
Gestion de Entidades (CEIGE), constituye un pilar importante dentro del marco de produccién de
aplicacion web, sin embargo, este proyecto necesita de un Procedimiento para la Gestion de Cambios,
gue se ajuste a sus caracteristicas de produccion y desarrollo, capaz de permitirle dar soporte y
mantenimiento a sus soluciones de software. Es valido sefialar que en el mundo del software se torna
necesario, luego del despliegue y puesta en practica de sus productos, brindar servicios de soporte y
mantenimiento a la solucién alcanzada, con el objetivo de satisfacer los requerimientos funcionales
descritos por el usuario.

El centro CEIGE se ajusta a los criterios antes mencionados y necesita de un procedimiento o

metodologia capaz de cumplir estas expectativas.

A pesar de existir varias metodologias, probadas y aceptadas en cientos de instituciones y empresas
prestigiosas del mundo, con resultados importantes, en el centro CEIGE no existe un Procedimiento de
Gestion de Cambios. Por tanto, la institucién necesita utilizar un procedimiento que le permita ejecutar
los procesos asociados a la Gestién de Soporte, para lo cual resulta necesario que se realice una

correcta Gestion de Cambios.
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Por todas estas razones surge el siguiente problema a resolver: Los pedidos de cambio detectados
en centro CEIGE no se controlan adecuadamente, provocando que no se realice un buen proceso de
mantenimiento de software en el equipo de soporte.

Por tanto el objeto de estudio de este trabajo se enfocara en la gestion del proceso de soporte.

El campo de accion de la investigacion lo constituyen los procesos de Gestion de Cambios en CEIGE.
Esto hace plantear la siguiente Hipotesis: Si se define un Procedimiento de Gestién de Cambios para
el centro CEIGE, contribuira al control del proceso de Gestibn de Cambios, provocando una mejor
gestion en el proceso de gestiéon de soporte.

El objetivo general consiste en elaborar un Procedimiento de Gestion de Cambios en los proyectos de

software de gestion de CEIGE.
De aqui, se derivan los siguientes objetivos especificos:
v Estudiar las metodologias, procedimientos y herramientas existentes para la elaboracion del
Procedimiento de Gestién de Cambios para el centro CEIGE.

v Identificar las actividades del proceso de Gestiobn de Cambios de los proyectos de software de

gestion.

v' Elaborar una propuesta de Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE.
v' Validar la propuesta de solucion.

Posibles resultados

v" Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE.

v" Procedimiento validado mediante el método de expertos especificamente con el método Delphi.
Métodos teoricos:

v' Analitico — Sintético: Este método permitio el andlisis de la documentacién relacionada con
el objeto de estudio, extrayendo los elementos mas significativos que brindan solucion a la

problematica existente.

v/ Hist6rico — Logico: se enfocd en el estudio de la Gestion de Cambios desde un enfoque
histérico l6gico, estudiando las metodologias, procedimientos y herramientas, existentes en
el mundo para la Gestién de Soporte, los cuales fueron de gran ayuda para la elaboracién

del procedimiento.
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Métodos empiricos:

v' Encuestas: En esta investigacion se realizaran encuestas a los especialistas y lideres de
proyectos de la universidad y de Desoft (Empresa de Desarrollo de Software) que de una
forma u otra estén vinculados al mantenimiento y soporte del software con el objetivo de

obtener informacion necesaria para desarrollar la investigacion.

Este trabajo consta de: Introduccion, tres Capitulos, Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia,

Referencias Bibliogréficas, Anexos y Glosario de Términos.

Capitulo 1: “Fundamentacion Teodrica”’, en este capitulo se abordan los fundamentos tedricos y
conceptos que abarcan las tematicas necesarias para sustentar la investigacion. Entre los temas
tratados podemos encontrar la definicion de Gestion de Cambios, Gestion de Soporte. Ademas se
mencionan algunas de las herramientas que permiten llevar a cabo la Gestion de Cambios. Se realiza

un estudio de las metodologias existentes para elaborar el procedimiento.

Capitulo 2: “Descripciéon del Procedimiento de Gestion de Cambios de Cambios para el centro
CEIGE’, se identificaran las actividades del proceso para la obtencion del Procedimiento de Gestion de

Cambios para el centro CEIGE, ajustado a las necesidades organizativas del centro CEIGE.

Capitulo 3: “Validacion del procedimiento de Gestién de Cambios”, se describe la validacion del
Procedimiento de Gestiébn de Cambios para el centro CEIGE, obtenido en el capitulo dos, mediante el

Método de Expertos, especificamente a través del método Delphi.



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.0 Introduccién

En este capitulo se tratan diversas definiciones emitidas por organismos y autores prestigiosos en los
temas de Ciclo de vida del software, Gestion de Proyecto, Gestiébn de Soporte y dentro de este la
Gestion de Cambios en el cual se analiza el papel que juega en el proceso de desarrollo de software.
Se hace mencion a algunos Procedimientos de Gestion de Cambios ya existentes. Se realiza un
estudio acerca de las principales herramientas usadas actualmente que implementan los procesos de
Gestion de Proyecto, en especifico la Gestiébn de Cambios, también se realiza un estudio de las

metodologias existentes en el mundo para la Gestion de Soporte del Software.

1.1 Ciclo de vida del software

El ciclo de vida del software abarca todas las etapas comprendidas entre el inicio y fin de su confeccién
y puesta en practica, es decir, entre la captura de los requisitos hasta que se pone en marcha en las
entidades y se le da soporte y mantenimiento al mismo. Incluye las fases de Definicion de

Necesidades, Analisis, Disefio, Codificacion, Prueba, Validacién y Mantenimiento y Evolucion.

1.1.1 Definiciones

Algunas definiciones sobre el ciclo de vida de un software plantean lo siguiente: es el periodo de
tiempo que comienza cuando un producto de software es concebido y termina cuando ya no esta
disponible para su uso. El ciclo de vida del software incluye las fases de Conceptualizacién,
Requerimientos, Disefio, Implementacion, Prueba, Instalacién y Chequeo, Operacién y Mantenimiento

y en ocasiones la fase de la retirada del software. (Ferreras, 2008)

El ciclo de vida del software en el Proceso Unificado. Las fases del ciclo de vida del software son:
Concepcidn, Elaboracion, Construccion y Transicion. La concepcion es definir el alcance del proyecto y
definir el caso de uso. La elaboracién es proyectar un plan, definir las caracteristicas y cimentar la
arquitectura. La construccién es crear el producto y la transicion es transferir el producto a sus

usuarios. (Booch, 1998)

El término ciclo de vida del software describe el desarrollo de software, desde la fase inicial hasta la
fase final. El propdsito de este programa es definir las distintas fases intermedias que se requieren
para validar el desarrollo de la aplicacion, es decir, para garantizar que el software cumpla los

requisitos para la aplicacion y verificacion de los procedimientos de desarrollo: se asegura de que los
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métodos utilizados son apropiados. El ciclo de vida basico de un software consta de los siguientes

procedimientos:

v
v

<

Definicién de objetivos: definir el resultado del proyecto y su papel en la estrategia global.
Analisis de los requisitos y su viabilidad: recopilar, examinar y formular los requisitos del
cliente y examinar cualquier restriccion que se pueda aplicar.

Disefio general: requisitos generales de la arquitectura de la aplicacion.

Disefio en detalle: definicion precisa de cada subconjunto de la aplicacion.

Programaciéon (programacién e implementacion): es la implementacion de un lenguaje de
programacion para crear las funciones definidas durante la etapa de disefio.

Prueba de unidad: prueba individual de cada subconjunto de la aplicacion para garantizar que
se implementaron de acuerdo con las especificaciones.

Integracion: para garantizar que los diferentes modulos se integren con la aplicacion. Este es
el propésito de la prueba de integracion que esta cuidadosamente documentada.

Prueba beta (o validacion): para garantizar que el software cumple con las especificaciones
originales.

Documentacién: sirve para documentar informacién necesaria para los usuarios del software y
para desarrollos futuros.

Implementacién: poner en produccion.

Mantenimiento: para todos los procedimientos correctivos (mantenimiento correctivo) y las
actualizaciones secundarias del software (mantenimiento continuo), donde se incluye la Gestion

de Cambios.

El orden y la presencia de cada uno de estos procedimientos en el ciclo de vida de una aplicacién

dependen del tipo de modelo de ciclo de vida acordado entre el cliente y el equipo de desarrolladores.
(kioskea, 2008)

En el ciclo de vida del software es muy importante tratar la etapa de la Gestién de Proyecto porque es

necesario asegurarse (para toda la duracion del proyecto) que el producto que se esta creando cumpla

claramente con las expectativas del "cliente", costo y tiempo definidos. La Gestién de Proyectos

comprende entre otras actividades la de seguimiento y control de la fase de Mantenimiento y Evolucién

del Ciclo de vida del software.
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1.2 Gestién de Proyecto

La Gestion de Proyectos es la disciplina que guia e integra los procesos de planificar, captar,
dinamizar, organizar talentos y administrar recursos, con el fin de culminar el trabajo requerido para
desarrollar el proyecto y cumplir con el alcance, dentro de limites de tiempo, y costo definidos. Todo lo
cual requiere liderar los talentos, evaluar y regular continuamente las acciones necesarias y

suficientes.

La Gestion de Proyectos en la elaboracion de un software comienza desde la concepcion del mismo,
se planifican, supervisan y controlan las personas, los procesos, todo evento y actividad que se realice
hasta la conclusion total de la dltima accion. Es el proceso por el cual se planifica, dirige y controla el

desarrollo de un sistema aceptable con un costo minimo dentro de un periodo especifico de tiempo.

1.2.1 Definiciones

Algunas definiciones sobre la Gestién de Proyectos plantean lo siguiente: La Gestion de Proyectos de
software es una actividad protectora dentro de la ingenieria del software, empieza antes de iniciar
cualquier actividad técnica y continta a lo largo de la definicién, del desarrollo y del mantenimiento del

software. (Pressman, 1998)

Ademdas es un conjunto de técnicas, conocimientos, habilidades y herramientas encaminadas a

planificar tareas que conduzcan a alcanzar los requisitos del proyecto. (Cervera, 2006)

“Trabajo en el que se define un principio y un fin (el tiempo), de especificar un resultado deseado
(alcance), cumpliendo con unos requisitos de calidad (acabado) y coste (presupuesto).” (Cepeda,
2002)

Como bien se plantea en los conceptos anteriores la Gestibn de Proyectos tiene como finalidades
principales, la planificacion, el seguimiento y control de las actividades de los recursos humanos y

materiales de la fase de Mantenimiento y Evolucion del Ciclo de vida del software.

La Gestidén de Proyectos tiene una estrecha relacion con la Gestién de Soporte ya que esta actividad

contindia a lo largo de la definicion, desarrollo y mantenimiento del software.

1.3 Gestién de Soporte

El servicio de soporte, consiste en proporcionar al cliente, capacitacion para que aprendan a trabajar
con el software, recepcidbn de los cambios a través del interlocutor asignado por el cliente.
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Identificacién y resolucion de los cambios y probleméticas generadas en el funcionamiento de la
instalacion.

La Gestion de Soporte se ocupa de todos los aspectos que garanticen la continuidad, disponibilidad y

calidad del servicio prestado al usuario. El servicio de Soporte de Software se encarga de la

administraciéon de sistemas y de la Gestion del Software en servidores y clientes, de manera que todo

lo referente a sistemas y software funcione correctamente. (Ejie, 2007)

1.3.1 Tipos de Soporte

Dentro de los diferentes Tipos de Soporte que existen actualmente, se destacan: el Soporte Funcional,

Soporte Técnico (que incluye el Soporte de Software y Hardware), Soporte Remoto, Soporte

Telefénico y el Soporte a Clientes.

v

Soporte Funcional: es la solucion de problemas respecto a los ciclos de negocio soportados
por los sistemas de informacion.

Soporte Técnico: son las tareas de instalacion, actualizacion y mantenimiento de todos los
elementos de hardware, incluyendo servidores, redes, computadoras y periféricos, necesarios
para mantener la operacion adecuada de los sistemas de informacion. Asi mismo, se incluye
dentro de esta definicion la instalacion, actualizacion y afinamiento del software de sistemas
operativos, bases de datos, antivirus, lenguajes y programas que soportan dichos sistemas.
Soporte Remoto: mediante esta utilidad el responsable de soporte puede ver la pantalla del
usuario y manejar de forma remota su teclado y ratén, ejecutar aplicaciones, abrir ficheros,
entre otras actividades, como si estuviese fisicamente delante del equipo del usuario. Esto le
permitira resolver de una forma mas facil y rapida los problemas o dudas que se le puedan
plantear al usuario. El servicio remoto no sustituye a la asistencia presencial, porque
determinadas incidencias, no podran resolverse de forma remota.

Soporte Telefénico: es el conjunto de servicios de soporte que se ofrecen, a través de los
sistemas telefonicos.

Soporte a Clientes: es el acuerdo de solicitud que se establece con el cliente, el cual deja en
el mismo sus datos importantes como nombre, direccién, teléfono, incidencias y causas.
(Barrera, 2008)

1.3.2 Medios que brindan Soporte

El Soporte Técnico se puede ofrecer a través de diferentes medios: sistemas telefonicos, faxes, chats,

bases de conocimientos, FAQ (Preguntas Mas Frecuentes), correo electrénico y el acceso remoto; el
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mas comun es el telefénico. La mayoria de las compafiias que venden software ofrecen soporte
técnico de manera telefonica o en linea. Las instituciones y compafias por lo general tienen sus
propios empleados. Existen a su vez mdltiples lugares libres en la Web respecto a soporte, en los
cuales los usuarios mas experimentados ayudan a los novatos. A continuacion se ofrece una

descripcion de cdmo utilizar algunos de estos medios existentes:

v’ Sistema Telefdénico: se utilizan los servicios telefénicos para la comunicacion entre el cliente y
los miembros del grupo de soporte. De esta forma el cliente comunica su inquietud y adquiere
una respuesta.

v Faxes: el fax se utiliza para enviar y recibir imagenes de todo tipo, las cuales le facilitan al
usuario mayor rapidez a la hora de hacer preguntas directas que pueden ser llevadas a cabo a
través de mensajes referidos a su inquietud.

v" FAQ: los documentos de preguntas mas frecuentes se usan para recoger las inquietudes que
se les presentan a los clientes con sus correspondientes respuestas. Estos pueden ofrecerse
tanto en la Intranet como en Internet, en un CD o en documentacion impresa, para aclarar las
dudas basicas de instalacién y funcionamiento de los sistemas.

v/ Bases de Conocimientos: puede estar apoyado el soporte en las bases de conocimientos, en
las cuales se pueden hacer busquedas de informacidén con rapidez. Estas pueden estar en
linea o en CD.

v' E-mail: se puede utilizar el correo electrénico (e-mail), permitiendo la comunicacién personal
entre todos los usuarios de la red. El correo electronico es una herramienta Gtil para diseminar
alertas sobre un producto.

v' Foros de Discusion y Chat: pueden desarrollarse a través de Internet o la Intranet, se pueden
proponer temas, dudas, inquietudes o sencillamente publicar un comentario el cual genere
todo un intercambio de opiniones entre los propios clientes y en el cual pueden participar los
miembros del grupo de soporte. Es un medio electrénico informal donde los miembros de la
comunidad pueden compartir sus conocimientos y experiencias con otros. Los usuarios
encuentran respuestas a sus preguntas examinando las preguntas respondidas previamente
enviadas por otros.

v' Acceso Remoto: si se dispone de una conexion a internet, por este medio se puede acceder
desde cualquier parte de un pais o del mundo, con el objetivo de realizar mantenimiento
preventivo y correctivo a un sistema determinado. (Barrera, 2008)

1.3.3 Niveles de Soporte
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Cuando el soporte estd debidamente organizado, se pueden dar varios niveles:

v Nivel 1: esta en contacto directo con el usuario y soluciona las incidencias triviales.

v Nivel 2: estd disefiado para aquellos requerimientos que envuelven el desarrollo de
funcionalidad adicional, tales como: informes, pantallas, procesos, etc. asi como también, la
deteccion y resolucion de problemas en relacion con alguna situacion particular del cliente. Por
lo general el tiempo de respuesta de este nivel de soporte es moderado porque no implica la
interrupcién operativa del sistema.

v Nivel 3: esta basicamente enfocado cuando el factor de respuesta y la atencién personal del
asesor es fundamental para la resolucion de problemas, este nivel de soporte se ofrece
generalmente para aquellas situaciones en donde el nivel de atencién requerido por alguno de

los aliados es inmediato y asi sucesivamente. (Barrera, 2008)

Dentro de la Gestibn de Soporte se encuentran las siguientes actividades: Gestién de Incidencias,
Gestion de Problemas, Gestién de Configuracién y Gestién de Cambios, la cual se hace referencia a la

Gestion de Cambios y se analiza a continuacion.

1.4 Gestion de Cambios
La Gestion de Cambios es el proceso que comienza cuando se realiza una Solicitud de Cambio, hasta
gue ésta se ha implementado y concertado para su uso. Una Solicitud de Cambio no es mas que la

solicitud formal para la implementacién de un cambio.

Segun enuncia la 1ra Ley de la Ingenieria de Bersoff, “No importa en qué momento en el ciclo de vida
se encuentra el sistema, este va a cambiar y el deseo de cambio persistira a lo largo de todo el ciclo de
vida del mismo. (Bersoft, 1980)

Pressman afiade que los cambios son un hecho inevitable durante el desarrollo de un software, debido
a que el sistema cambiard sin importar en qué momento del ciclo de vida se encuentre. (Pressman,
1998)

Es necesario que el equipo de desarrollo esté preparado para enfrentar el cambio de manera
adecuada en el momento necesario, aunque muchas veces las solicitudes de cambio se producen
durante la fase de mantenimiento del producto. La base del éxito al enfrentarse a un cambio esta en
saber equilibrar la forma en que este se implementa, ya que un uso excesivo puede llegar a convertirlo
en una pesada carga que en vez de resolver, crea problemas. Hasta el momento se han definido

cuatro fuentes fundamentales de cambios, estas son:
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v" Nuevos negocios o condiciones comerciales que dictan los cambios en los requisitos del

producto o en las normas comerciales.

v" Nuevas necesidades del cliente que demandan la modificacion de los datos producidos por
sistemas de informacién, funcionalidades entregadas por productos o servicios entregados por

un sistema basado en computadora.

v' Reorganizacién o crecimiento/reduccion del negocio que provoca cambios en las prioridades
del proyecto o en la estructura del equipo de ingenieria del software.

v Restricciones presupuestarias o de planificacién que provocan una redefinicién del sistema o
producto. (Pressman, 1998)

Angélica de Antonio considera dos tipos fundamentales de cambios:
v Correccion de un defecto: Es la forma en que es visto generalmente por los clientes.
v' Mejora del sistema: Asi lo ven los desarrolladores (Antonio, 2001)

La mayoria de los desarrolladores de software que disponen de mecanismos de Control de Cambios,
han creado varios niveles de control para evitar que el proceso de Control de Cambios se demore y

cree un volumen de documentacion innecesaria, estos son:

v Informal: Antes de que un Elemento de Configuracién del Software (ECS)* pase a formar parte
de una linea base, aquel que haya desarrollado el Elemento de Configuracion del Software
podré realizar cualquier cambio justificado por el proyecto (siempre que no impacte en otros

requisitos del sistema mas amplios) sobre este.

v Al nivel del proyecto o semi-formal: Una vez que un Elemento de Configuracién del Software
pasa la revision técnica formal y ha sido aprobado y por tanto se ha convertido en parte de la
linea base, para que el encargado del desarrollo pueda realizar un cambio debe recibir la

aprobacion de:

1. El jefe del proyecto, si es un cambio local.

1ECS - Elementos de Configuracion de Software: es un documento, un conjunto completo de casos de prueba o un componente de un
programa dado.
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2. ElI Comité de Control de Cambios (o Autoridad de Control de Cambios), si el cambio tiene algun
impacto sobre otros Elementos de Configuracion del Software.

v' Formal: Se adopta cuando se ha distribuido el producto al cliente, o sea, cuando se ha
comenzado a comercializar. Todo cambio debera ser aprobado por el Comité de Control de
Cambios.

1.4.1 Razones para realizar los cambios.
Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura Tecnologia de la

Informacion (TI) son:
v" Solucion de errores conocidos.
v Desarrollo de nuevos servicios.
v" Mejora de los servicios existentes.
v Imperativo legal.

El principal objetivo de la Gestidbn de Cambios es la evaluacién y planificacién del proceso de cambio
para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas eficiente, siguiendo los

procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.

1.4.2 ;(Qué deben asegurar los cambios?

Es de gran importancia que los cambios cumplan con una serie de requisitos para asi asegurar que se
implementen debidamente y evitar la demora en el proceso de Gestibn de Cambios, estos requisitos
son:

v/ Estén justificados.

v' Se lleven a cabo sin perjuicio de la calidad del servicio TI.

v/ Estén convenientemente registrados, clasificados y documentados.

v' Han sido cuidadosamente testeados en un entorno de prueba.

v' Se ven reflejados en la Base de Datos de la Gestion de Configuracion (CMDB).

v' Pueden deshacerse mediante planes de "retirada del cambio” (back-outs) en caso de un

incorrecto funcionamiento tras su implementacion.
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1.4.3 Implementacién de una politica de Gestién de Cambios.

Es de gran importancia en la Gestion de Cambios que se implementen adecuadamente todos los

cambios necesarios para garantizar el seguimiento de procedimientos estandar.La implementacion de

una adecuada politica de Gestién de Cambios trae consigo varias dificultades:

v

Los diferentes departamentos deben aceptar la autoridad de la Gestibn de Cambios sobre todo
en lo que respecta al cambio, independientemente de que este se realice para solucionar un

problema, mejorar un servicio o adaptarse a requisitos legales.

No se siguen los procedimientos establecidos y, en particular, no se actualiza correctamente la

informacion sobre los Elementos de Configuracion (Cls) en la CMDB.

Los encargados de la Gestibn de Cambios no conocen a fondo las actividades, servicios,
necesidades y estructura Tl de la organizacién, incapacitandoles para desarrollar

correctamente su actividad.

Los Gestores del Cambio no disponen de las herramientas adecuadas de software para

monitorizar y documentar adecuadamente el proceso.

No existe el compromiso suficiente de la direccién por implementar rigurosamente los procesos

asociados.

Se adoptan procedimientos excesivamente restrictivos que dificultan la mejora o por el contrario
el proceso de cambio se trivializa provocando una falta de estabilidad necesaria para la calidad
del servicio.(Osiatis, 2008)

1.4.4 Buenas practicas para Gestionar Cambios.

v Definir un proceso de Control de Cambios.
v' Establecer un Grupo o Comité de Control de Cambios.
v' Realizar analisis del impacto de los cambios.

v' Usar herramientas de Gestion de Cambios para mantener el historial de los cambios y

seguir su estado
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1.4.5 Problemas relacionados con la Gestion de Cambios.

El desarrollo de software aln no responde a las exigencias de estos tiempos. Las necesidades y
expectativas de los clientes y usuarios no son captadas satisfactoriamente. De ahi que gran cantidad
de proyectos de software no llegan a cumplir sus objetivos, y como consecuencia de esto, los altos por
cientos de rechazo. Todo esto es motivado en gran medida por un inadecuado procedimiento a la hora
de gestionar los cambios indicados por el cliente. Entre los principales problemas que incurren los

equipos de desarrollo se encuentran:

v No se establece un control de los cambios que ocurren en los proyectos.

v" No se controlan los artefactos generados por los desarrolladores dentro de los proyectos, de
esta manera no se puede controlar el trabajo de los mismos.

v No se establece un seguimiento a los elementos de configuracion del software.

v" No se controlan las versiones que se generan durante el desarrollo del producto provocando asi
conflictos durante la integracion de componentes.

v' Enfrentamiento tardio de riesgos y propagacion de cambios sin control. (Osiatis, 2008)

1.4.6 Impacto de los cambios.

Existen definiciones diferentes sobre el Impacto de los Cambios, algunos autores definen este término
como el conjunto de riesgos que puedan estar asociados a la realizacion de un cambio, teniendo en
cuenta la estimacion de los recursos, el esfuerzo y el tiempo. Otros plantean que el Impacto de los
Cambios estd compuesto por todas aquellas consecuencias potenciales de un cambio, o todo aquello

gue debe ser modificado para lograr un cambio.

1.5 Metodologias en el mundo del Soporte

La necesidad del Soporte se evidencia al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas
de la informética para alcanzar sus objetivos corporativos. Para ello se ha realizado una seleccién de
informacién de la bibliografia investigada sobre la metodologia ITIL y la metodologia de desarrollo
RUP.

1.5.1 Metodologia ITIL (libreria de infraestructura de tecnologias de la informacién)

ITIL es una metodologia que toma su nombre por tener su origen en un conjunto de libros, cada uno
dedicado a una practica especifica dentro de la gestiéon de TI. ITIL provee un conjunto completo de
practicas que abarca la Gestién de Problemas, Gestién de Incidencias, Gestibn de Cambios y Gestion

de Configuracion.
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Dentro de sus principales caracteristicas se encuentran:

v

ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades de los departamentos internos de
soporte, como parte de la provision de servicios basados en la infraestructura TI. La
infraestructura Tl es un término usado para describir el hardware, software, procedimientos, las
relaciones de comunicacién, documentacion y habilidades requeridas para soportar los
servicios TI.

No propietaria: los resultados finales de su implementacion no estan basados en una simple
persona u organizacion sino en una vista de procesos patrticulares.

De dominio publico: cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el mundo como guia para
administrar servicios TI, aplicable a todos los sectores de la organizacién sin importar el tamafio
de las mismas, aplicable en su totalidad o parcialmente.

Conjunto de mejores practicas: una coleccién de mejores practicas orientadas a optimizar la
infraestructura y servicios Tl y alinearlos con los requerimientos de negocio. Practicas que
representan la experiencia de muchos profesionales TI.

De Facto Estandar: de lenguaje comun, el modelo describe metas, actividades generales,
recursos, entradas y salidas de varios procesos (propietarios, metas, habilitadores, resultados y
responsables).

Acercamiento a la calidad: asegura que los procesos cumplen con los requerimientos de
ISO9001, BS 15000 (Instituto Estandares Britanico, que describe codigos de practicas para la
gestion de servicios TI).(Osiatis, 2008)

1.5.2 Proceso de la Gestion de Cambios basado en ITIL.

Las principales actividades de la Gestion de Cambios se resumen en:

v

v

v

Monitorizar y dirigir todo el proceso de cambio.
Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las Peticiones de Cambio (RFCs) recibidas.

Convocar reuniones del Consejo Asesor de Cambios (CAB)?, excepto en el caso de cambios
menores, para la aprobacion de las RFCs y la elaboracién del Calendario de Cambios (FSC).

’Es un érgano interno, presidido por el Gestor de Cambios, formado principalmente por representantes de las

principales dreas de la gestion de servicios Tl. Sin embargo, en algunos casos también puede incorporar:

Consultores externos, Representantes de los colectivos de usuarios y Representantes de los principales

proveedores de software y hardware.
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v Coordinar el desarrollo e implementacion del cambio.

v Evaluar los resultados del cambio y proceder a su cierre en caso de éxito.

PROCESO DE LA GESTION DEL CAMBIO

Evaluacion
RFC

¥ cierre

L:
Gestion de i
Problemas

A

I N i € B B B i.-Tu
Gestion de Gestion Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Incidentes Financierade ¢ontinuidad Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios TI Servicios TI Servicio

Figura 1 Proceso de la Gestién de Cambio. (Osiatis, 2008)

El proyecto Sistema Integral de Gestién Cedrux tiene la particularidad de ser un gran proyecto que esta
dividido en varios subproyectos y utilizan la herramienta de Gestion de Proyectos GESPRO, la cual se
estd desarrollando y adaptando de acuerdo a las necesidades que presenta hoy la UCI a la hora de
gestionar un proyecto productivo. Este proceso nos ayuda a la realizacion del Procedimiento de
Gestion de Cambios para el centro CEIGE ya que los procesos que propone pueden ser adaptados a
las caracteristicas del proyecto Sistema Integral de Gestion Cedrux de CEIGE. Una de las dificultades

gue tiene este proceso es que no utiliza herramientas para la Gestion de Proyectos.

1.5.3 Metodologia RUP (Proceso Unificado de Racional).

El Proceso Unificado de Racional (RUP) concebido por IBM es el resultado de varios afios de
desarrollo y uso practico del software, en el que se han unificado técnicas de desarrollo a través del
UML, ha logrado convertirse en la metodologia estandar mas utilizada. La metodologia RUP propone o
estandariza los artefactos generados en cada flujo de trabajo, aun cuando se trate de proyectos de
pequefias dimensiones, ademas RUP propone roles especificamente disefiados para encargarse de la

Gestion de la Configuracion como el Gestor de Configuracion y el Gestor de Cambios.
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En la figura 4 se muestran las actividades que propone RUP en el flujo de trabajo que define como
Cambios, asi como los trabajadores que responden por ellas.
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de Cambios de Cambios Solicitud de Cambio U l /
Yerificar Cambios
O =\ ‘ Analista  en Construccion
D B | 33 B de Prusbe
Crear Areas de Trabajo  Crear Promover

Integrador delntegracidn  LineasBase  Lineas Base

. i ) [ ) \‘. \\ \ \\
/ / / / /
. Crear Ares Hacer Entregar Actuskzar Enviar Actualizar

de Trabajo Cambios  Cambios Areade Trabajo Solicitud  Solicitud
Cuslquier Rol de Desarrolio de Camblo  de Cambio

Figura 2 Actividades del Flujo de Trabajo: Gestidon de Configuracion y Cambios. (Rational, 2003)

1.5.4 Roles que propone RUP para la Gestion de Cambios.
RUP propone una serie de roles para el flujo de apoyo Gestion de Cambios, que pueden ser

adaptados en dependencia del proyecto, estos son:

1. Presidente del Comité de Control de Cambio, responsable de: Establecer el proceso de
Control de Cambio. Revisar las solicitudes de cambio. Chequear si la solicitud esta duplicada o ha

sido rechazada previamente.

2. Integrador, responsable de: Crear el 4rea de trabajo para realizar la integracién. Crea las lineas

base. Promueve la linea base. (Le modifica el estado).
3. Analista de Prueba, responsable de: Verificar los cambios.

4. Cualquier Rol: Crea su espacio de trabajo. Realiza los cambios. Entrega los cambios
implementados. Actualiza su area de trabajo. Presenta la solicitud de cambio. Actualiza la solicitud
de cambio. (Rational, 2003)
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La metodologia RUP en su fase de analisis est4 dirigida por casos de uso y el proyecto Sistema
Integral de Gestién Cedrux realiza el modelado por procesos, al igual que la metodologia ITIL que esta
dirigida por procesos, por lo cual se selecciona esta ultima para la elaboracién del procedimiento de
Gestion de Cambios para el centro CEIGE. Se escoge de la metodologia RUP los roles que propone
para el flujo de apoyo de Gestién de Cambios, ya que ITIL dicta que hacer pero no como hacerlo.

1.5.5 Procedimientos de Gestion de Cambios existentes basados en la metodologia RUP.

El proceso de Gestién de Cambios en un determinado proyecto, define los pasos a seguir una vez que
se dan algunas de las condiciones que generan la necesidad de hacer una solicitud de cambio. Hasta
el momento se han definido varios procedimientos para la Gestion de los Cambios, Pressman describe

de la siguiente manera los pasos a seguir para llevar a cabo la Gestion de Cambios Formal:

I Se reconoce la necesidad del cambio |

z

| El usuario subscribe la peticion de cambio |

| El desarrollador evaliia la peticion |

iz

I Segeneraun informede Cambios |

z

I La autoridad de controlde Cambio decide |

[ Peticion pendiente de actuacion | (:—T_T—:} [ Peticion de Cambio denegada |
z z

I Asignacion personalizada a los objetos de Configuracion | I Informar al usuario I

iz

"Dardebaja" aelementos de Configuracion
| |
Z
|  Realizacion del Cambio |
<z
|  Revision del Cambio ]
L2

| Los elementos de configuracion que han cambiado son "Dados de alta”

I Establecimiento de una linea base para la prueba I

| Actividades de Calidad y Control de Versiones |

Figura 3 Proceso de Gestion de Cambios. (Pressman, 1998)

Este procedimiento descrito por Pressman para realizar la Gestion de Cambios esta compuesto por las

siguientes actividades:
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8.

9.

Se reconoce la necesidad del Cambio.

El usuario subscribe la peticién de Cambio.

El desarrollador evalta la peticion.

Se genera un Informe de Cambios.

La autoridad de Control de Cambio toma las decisiones pertinentes.
La peticion queda pendiente de actuacion.

Asignacioén personalizada a los objetos de Configuracion.

"Dar de baja" a elementos de Configuracion.

Realizacién del Cambio.

10. Revision del Cambio.

11. Los elementos de configuracion que han cambiado son "Dados de alta.

Otro procedimiento existente es el que propone Angélica de Antonio, en este se explica como se debe

llevar a cabo la Gestion de Cambios formal sobre una linea base existente. Este procedimiento incluye

un paso final ausente en el descrito por Pressman: la notificacién al originador del cambio luego de la

realizacion del mismo.
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| Iniciacion del Cambio |

-

| Clasificacion y registro de la Solicitud de Cambio |

I Aprobacion y registro de la Solicitud de Cambio |

=

I Aprobacion o rechazo inicial del Cambio l

=

I Evaluacion del impacto del Cambio I

=

| Aprobacion o rechazo del Cambio | | > Almacenamiento del Cambio

=

| Generacion de la orden del Cambio |

| Realizacion del Cambio |

Notificacion al originador del cambio
[ Verificacion del Cambio | —5

-

Figura 4 Proceso de Gestion de Cambios. (Antonio, 2001).

A continuacién se exponen las actividades que forman parte del procedimiento descrito por Angélica

de Antonio para la Gestiobn de Cambios:
1. Iniciacion del Cambio.
2. Clasificacion y registro de la Solicitud de Cambio.
3. Aprobacién o rechazo inicial de la Solicitud de Cambio.
4. Evaluacion del impacto de la Solicitud de Cambio.
5. Aprobacién o rechazo.
6. Genera Orden de Cambio.
7. Se realiza el cambio, entrando en un proceso de seguimiento y control.
8. Verificacion del Cambio.

9. Se natifica el resultado al originador del cambio.
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Continua Angélica refiriéndose a un proceso de Gestibn de Cambios semi-formal diciendo que “puede
suprimirse la necesidad de generar la Solicitud de Cambio, el Informe de Cambios y la Orden de

Cambio, pero si debe realizarse la evaluacion del cambio y su seguimiento.” Considera necesario:
» Definir los mecanismos para solicitar cambios sobre los Elementos de Configuracion.
» Definir los mecanismos para analizar y evaluar el impacto de las Solicitudes de Cambio.
» Definir los mecanismos para aprobar o rechazar las Solicitudes de Cambio.
» Definir los mecanismos para controlar la realizacion de los cambios aprobados.

Después de un estudio realizado de los procedimientos anteriormente vistos se determina, que no
pueden ser utilizados en el proyecto Sistema Integral de Gestion Cedrux, el cual pertenece al centro
CEIGE ya que estos procedimientos estan realizados para un solo proyecto y no utilizan herramientas
para la Gestion de Proyectos, ademas estan basados en la metodologia RUP por lo cual estan
dirigidos por casos de uso y no por procesos como la metodologia ITIL. Como puede apreciarse, tanto
en el procedimiento propuesto por Angélica de Antonio, como en el propuesto por Pressman, queda
claro que debe definirse un mecanismo para analizar y evaluar el impacto de las Solicitudes de Cambio
gue puedan realizarse, pero en ambos queda por parte de cada equipo de desarrollo la seleccion del

método que se empleara para el Analisis del Impacto.

Otro procedimiento existente es el que propone SIGEP V2.0, en este caso el procedimiento que se

propone esta definido para ser aplicado en los niveles semi-formal y formal.



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA
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Figura 5 Flujo de trabajo del Procedimiento para la Gestion de Cambios en el SIGEP v2.0. (Noa, 2010)

En este procedimiento se establece como entrada la Solicitud de Cambio y tendra como actividades

fundamentales:
1. Emitir Solicitudes de Cambio.
2. ldentificar Solicitud de Cambio.
3. Emitir aprobacion de la Solicitud de Cambio.

4. Actualizar estado de la Solicitud de Cambio.
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5. Evaluar Trascendencia del Cambio.

6. Evaluar impacto del Cambio.

7. Actualizar contrato y Cronograma.

8. Revisar estado de la Solicitud de Cambio.
9. Actualizar estado de la Solicitud de Cambio.

Como se puede apreciar este procedimiento no puede ser utilizado en el centro CEIGE ya que el
mismo se realiz6 especificamente para el proyecto SIGEP de la facultad 3 de la UCI y esta implantado

en Venezuela, por lo cual no se ajusta a las caracteristicas del centro CEIGE y queda descartado.

1.6 Herramientas que soportan la Gestion de Cambios.
Son numerosas las herramientas que se pueden encontrar en el mercado para facilitar la Gestiéon de
los Cambios, también son numerosas las funcionalidades que ellas poseen, a continuacion se

describen las caracteristicas de algunas de estas herramientas:

1.6.1 GESPRO

El GESPRO es una herramienta de Gestion de Proyecto que se esta desarrollando y adaptando a las
necesidades que presenta hoy la Universidad de las Ciencias Informaticas a la hora de gestionar un
proyecto productivo. Esta adaptacion surge a partir del uso de su antecesora o herramienta padre, la
herramienta de gestion de proyecto Redmine, por lo que GESPRO es una version viable y aterrizada
del Redmine, la cual en estos momentos se encuentra en explotacion en la UCI.

GESPRO desarrollada con el Frameworks Ruby on Rails. Es una aplicacién web que tiene la ventaja

de ser software libre bajo licencia GPL (GNU General Public License v2).
Entre sus principales caracteristicas tenemos las siguientes:

Soporte a multiples proyectos.
Publicacion de Noticias, Documentos, Wiki y archivos.
Foros.

Seguimiento al Tiempo (Time Tracking).

AN N N

Integracion con manejadores de configuracion de codigo tales como SVN (Subversion),
CVS y otros.

v' Gestion de Riesgos.
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v Integracion con multiples herramientas.

1.6.2 RMC Remedy Change Management: Es una herramienta que proporciona normas, gestion de
procesos y capacidad de planificacion para incrementar la velocidad y coherencia en la implantacion

de los cambios y, al mismo tiempo, minimizar los riesgos para el negocio.

1.6.3 Herramienta de Gestion de Cambios MATCHPOINT, de Heinrich Informatik AG: Esta
herramienta garantiza una segura y eficiente gestion de todos los cambios del software. Apoya
completamente los procesos de desarrollo y despliegue, desde la creacion de una Solicitud de Cambio

hasta el despliegue automatizado en el entorno de produccion.

1.6.4 Rational ClearQuest: Proporciona un seguimiento flexible de defectos y cambios. Es un
producto de IBM, que fue ganador del premio de la Visual Studio Magazine® en el afio 2006, como la
mejor herramienta de seguimiento de errores. Esta herramienta realiza un seguimiento basado en

actividad de cambios y defectos.

1.6.5 Confiscase: La autora defini6 esta herramienta como un software de apoyo al desarrollo del
proceso de Gestién de Configuracion y una plataforma para el control del flujo de trabajo. Se definieron
siete modulos, entre ellos la herramienta cuenta con funcionalidades como la generacion de peticiones

de cambios y defectos.

1.6.6 Rational ClearCase: Ofrece una gestion fiable, escalable y flexible de los activos de software
tanto para equipos de desarrollo grandes como para medianos. Entre las funcionalidades de Rational

ClearCase estan:
v' Gestion del ciclo de vida y control de los activos de desarrollo de software.
v' Control integrado de versiones.
v' Gestion de linea base.

v Integracion de los Entornos de Desarrollo (IDEs) lideres en el sector, como WebSphere Studio,

Eclipse y Microsoft.NET.

v Integracion con Rational ClearQuest.

3 Visual Studio Magazine es una revista de Redmond Media Group, y lidera el mercado de las publicaciones

independientes sobre tecnologias de desarrollo de Microsoft en todo el mundo.
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Luego de haber realizado un analisis de algunas de las herramientas para la Gestibn de Cambios
existentes actualmente en el mercado, se pudo constatar que existen muchas posibilidades, todas de
excelente calidad. No obstante también se pudo apreciar que la mayoria son de software propietario, lo
gue presenta la gran desventaja de sus elevados precios, ademas se pudo determinar que no todas
incluyen funcionalidades que se encarguen de analizar el impacto, costo y esfuerzo de un cambio. Se
selecciona la herramienta GESPRO por las ventajas que esta presenta ademas es la herramienta que
utiliza la UCI para gestionar proyectos productivos. Con el uso de la herramienta GESPRO se
contribuird a que los jefes de proyecto puedan hacer la asignacion y chequeo de las solicitudes de
cambio, asi como conocer la productividad de sus subordinados, mientras que los desarrolladores
pueden conocer las solicitudes de cambio que le han sido asignadas, asi como actualizar su porciento
de cumplimiento accediendo directamente a GESPRO.

1.7 Conclusiones parciales.

La Gestion de Cambio forma una parte primordial y necesaria del proceso de desarrollo de software ya
gue los cambios estaran presentes en todo el ciclo de vida del mismo. Ademas se ilustran las
actividades que forman parte imprescindible del proceso de Gestion de Cambio que en dependencia
de las condiciones de cada proyecto, facilitan el trabajo y son una base para la toma de decisiones,

aunque queda por parte del equipo de desarrollo la manera en gue se llevaran a cabo.

También se pudo ver un conjunto de herramientas que soportan el trabajo de la Gestiébn de Cambios,
de todas las mencionadas anteriormente, seleccionamos la herramienta GESPRO por todas las

caracteristicas que esta presenta.

Se selecciona la metodologia ITIL y el proceso que esta propone ya que puede ser adaptado a las
caracteristicas del proyecto Sistema Integral de Gestiébn Cedrux. De la metodologia de desarrollo RUP

se seleccionan los roles que propone para la Gestion de Cambios.
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CAPITULO 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS

2.0 Introduccion

En este capitulo se describe detalladamente el procedimiento de Gestion de Cambios para el centro
CEIGE. La complejidad del proceso de desarrollo de software esta dada generalmente por la magnitud
del software para lo cual es necesario emplear metodologias y procedimientos que aminoren la
posibilidad de clientes insatisfechos. Surge asi, dentro del proceso de desarrollo, la necesidad de
solucionar defectos del software mediante un procedimiento eficaz que garantice la correcta gestion de
cambios, basado fundamentalmente en las buenas practicas para realizar una correcta gestion de
cambios y en las metodologias ITIL y RUP.

2.1 Definicién de las precondiciones.

Se tiene en cuenta la necesidad de conceder el importante servicio de brindar soporte a los proyectos
de software de gestién del centro CEIGE y las caracteristicas del centro de servicios que ofrece la
metodologia ITIL, partiendo de las mismas, se decide describir las precondiciones para garantizar un
eficiente trabajo del equipo de implantacion y soporte del centro CEIGE vy las precondiciones para el

cliente. Para el equipo de implantacién y soporte, fueron incluidos los siguientes aspectos:

v' El Centro de Servicio debe contar con el equipamiento fisico necesario para ofrecer un
buen servicio de soporte de software. Ellos serian (lineas telefénicas, servidores,

periféricos, conectividad y puestos de trabajo).

v' Se debe contar con el personal adecuado para dar respuesta a las Solicitudes de Cambio

(SC) reportadas por el cliente.

v' Tener una aplicaciéon funcional, donde el personal encargado de la recepcion de las
llamadas para informar sobre las SC que se generan, pueda reportar la misma, asignarla al
equipo de desarrollo correspondiente y con el nivel de prioridad, urgencia e impacto con

gue la misma fue informada para asi proceder con su solucion.

v/ Contar con la documentacién necesaria para la capacitacion personalizada del equipo de

mantenimiento en caso que lo requiera.

Entre las precondiciones para el cliente, fueron incluidos elementos muy significativos como son:
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v Asignar personal preparado y capacitado para operar el sistema, de modo que garantice que la
persona que reporte la SC posee los conocimientos necesarios para brindar la informacion que
se debe recibir.

2.2 Procedimiento de Gestion de Cambios propuesto y su descripcion.

Como se ha visto en los epigrafes anteriores, ya establecidas las buenas practicas para realizar una
correcta Gestion de Cambios, basados en el proceso que describe la metodologia ITIL y en los roles
que propone RUP, después de haber realizado un estudio exhaustivo de un gran numero de
procedimientos ya definidos y teniendo en cuenta que cada proyecto debe tener definido un
procedimiento acorde con sus necesidades y exigencias. Con el objetivo de poder controlar cualquier
cambio que ocurra en algin momento del ciclo de desarrollo del software, le proponemos el siguiente

procedimiento de Gestién de Cambios elaborado para el centro CEIGE.

1 Nombre del procedimiento
Procedimiento de Gestién de Cambios para el Centro CEIGE
2 Objetivo

El Procedimiento de Gestidn de Cambios para el centro CEIGE tiene como objetivo principal, facilitar la
realizacién de transformaciones en el sistema, sin afectar la integridad del mismo durante todo el ciclo
de desarrollo.

3 Alcance

Aplicable a la disciplina Gestion de Soporte del equipo implantacion y soporte del centro CEIGE.

4 Roles y responsabilidades

Para la definicion de los roles y sus responsabilidades, los cuales estaran basados en los roles que
propone la metodologia RUP, se valora la siguiente definicién: un rol define el comportamiento y
responsabilidades de un individuo, o de un grupo de individuos trabajando juntos como un equipo. Una
persona puede desempefiar diversos roles, asi como un mismo rol puede ser representado por varias

personas.
(Rational, 2003)

Para el desarrollo del procedimiento, es de forma obligatoria la presencia de estos roles: el Interesado

en el Cambio, el Comité de Control de Cambios (CCC), el Equipo de Desarrollo y el Responsable de
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Gestion de Cambios. La indeterminacion de los roles, sus responsabilidades y actividades asociadas,
pueden llegar a crear inconvenientes que produzcan el incumplimiento de objetivos y problemas entre
las tareas asignadas. A continuacién se exponen (ver Tabla 1. Roles y responsabilidades) los roles y la
descripcion correspondiente a cada uno de estos roles.

Tabla 1. Roles y responsabilidades

Interesado en el Cambio Persona que solicita el cambio, pueden ser:

v' Cliente
v" Equipo de desarrollo

v Especialistas funcionales

v" Equipo de implantacién y soporte.

Equipo de Desarrollo Equipo encargado de ejecutar la Orden de cambio una
vez aprobada y de generar la documentacion del cambio
(llenar la planilla de Orden de Cambio).

5 Artefactos
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Se define como artefacto a: Los productos tangibles del proyecto que son producidos, modificados y

usados por las actividades. (Rational, 2003)

Los artefactos que se generan son:

Tabla 2. Artefactos generados

Registro de Ordenes de Cambio Quedan registrados los datos de la Solicitud de Cambio en
la herramienta GESPRO.
Orden de Cambio Documento donde quedan registrados los datos

especificos para la implementacion del cambio y se adjunta

a la tarea hija que se le envia al implementador del cambio.

Minuta Documento donde quedan registrados los acuerdos
tomados en la reuniéon del CCC y se adjunta al Registro de

Ordenes de Cambio

6 Indicadores del Registro de Ordenes de Cambio

A continuacion se muestra como debe quedar conformado el Registro de Ordenes de Cambio en la

herramienta GESPRO, el cual presenta los siguientes indicadores:

v 1d

Identificador de la solicitud de cambio generado automaticamente por la herramienta de gestion
de proyecto GESPRO. El cual se natifica al interesado en el cambio para que conozca el

estado en que esta se encuentre en el momento deseado.
v' Descripcion

Descripcion de la SC.
v Tipo

Este atributo se completa en el momento de registro de la SC y permite clasificarlas segun los

siguientes criterios:

Tabla 3. Clasificacion segun el tipo
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Cambio Es la solicitud originada por un cambio en el negocio, los
requisitos o por una mejora requerida.

Nuevo requisito Es la solicitud de cambio originada por la aparicién de un
nuevo requisito.

v Interesado
Persona o ente que realiza la SC.
v' Fecha de registro

Permite registrar el dia en que se genero la SC. Este atributo se completa en el momento de

registro de la misma.
v' Tipo de respuesta

Cuando se responde una SC debe completarse este atributo. Permite conocer cémo fue

respondida la SC.

Tabla 4. Tipo de respuesta

Ejecucién del cambio Se realizaron los cambios requeridos en la SC.
Rechazo de la solicitud La SC no procede.
Pospuesta Procede la SC pero se ha acordado su pospuesta para

futuras versiones.

v’ Fecha estimada de cierre.
Es la fecha en la que se provee liberar el cambio.
v’ Estado de la Solicitud de Cambio.

Cuando se le establece un estado a una SC debe completarse este atributo. Permite conocer

como fue establecido el estado de la Solicitud de Cambio.
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Tabla 5. Estado de la Solicitud de Cambio

Abierta Es el estado de la SC cuando se registra.

Rechazada Cuando la SC no esta contemplada en los requisitos o requiere la
madificacién de alguno de los requisitos. También cuando no queda
clarala SC.

Pospuesta La SC requiere mucho esfuerzo y no es relevante, o esta
contemplada en los requisitos de proximas fases. Siempre se le fija

una fecha para iniciar la solucion.

Resuelta El equipo de desarrollo ha dado solucion a la SC.

Aprobada Son las SCs resueltas que son aceptadas por el equipo de

implantacion luego de probarlas en el repositorio.

Validada Son las SC aprobadas, que luego de probarlas en el instalador, se

confirma su correcto funcionamiento.

Cerrada Es la SC que se ha resuelto satisfactoriamente.

v' Estado de asignacion

Cuando se asigna una SC debe completarse este atributo. Permite conocer cémo fue asignada

la Solicitud de Cambio.

Tabla 6. Estado de asignacion dela SC

En evaluacion Indica que se esté evaluando la solicitud, por lo que no se

est4 trabajando en ella.

Asignada Las lineas correspondientes ya tienen asignadas el cambio

y estan trabajando en la misma.
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v Elemento

Identifica sobre que elemento del software se realzaria la solicitud del cambio. Las opciones
predeterminadas serian:

Tabla 7. Elemento

Ayuda
Aplicacion
Manual de usuarios
v' Subsistemas afectados
Identifica los subsistemas a los que pertenecen los requisitos afectados.
v' Version
Hace referencia a la versién en la que se encuentra el software.
v Interfaz afectada
Listado de las interfaces que seran afectadas cuando se efectie el cambio.
v Prioridad

La prioridad determina la importancia relativa de esta SC respecto a otras SCs pendientes y

sera el dato relevante para establecer el calendario de cambios a realizar.

Tabla 8. Establecimiento del nivel de prioridad

Baja Puede ser conveniente realizar este cambio junto a otros.

Normal Es conveniente realizar el cambio pero siempre que no

entorpezca algin cambio de mayor prioridad.
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Alta El cambio debe realizarse sin demora pues esta asociado a
errores conocidos que deterioran apreciablemente la

calidad del servicio.

Urgente Es necesario resolver el cambio ya que esta provocando
una interrupcion o deterioro grave del servicio.

v' Impacto

En dependencia de los componentes, requisitos, capas y subsistemas afectados, y teniendo en
cuenta los esfuerzos a realizar, se determina el impacto que presenta la solicitud de cambio

realizada.
v' Fecha de cierre

Fecha en la que el solicitante prueba y cierra la solicitud.
v' Tiempo de Solucién

Hace referencia al tiempo (dias) que demoré en ejecutarse la SC.
v' Soluciéon Propuesta

Es la via de solucién que propone la linea o el Comité de Cambio sobre la solicitud realizada.

2.3 Orden de Cambio.
La Orden de Cambio presenta los siguientes datos.

v' Cambio: [breve descripcién del cambio].
v" Soluciéon implementada: [breve descripcion de la soluciéon implementada].
v' Tablas de la Base de Datos: [poner las tablas de la base de datos que se van a modificar].

v Interfaces relacionadas al cambio: [poner las interfaces que se van a ver afectadas por el

cambio].
v' Responsable: [el responsable que va a implementar el cambio].

v' Fecha de fin: [se establece una fecha para finalizar el cambio].
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v' Estado de desarrollo: [cuando se le establece un estado a una SC debe completarse este
atributo. Permite conocer como fue establecido el estado de la Solicitud de Cambio].

Tabla 9 Estado de desarrollo

Aceptada Indica que el desarrollador ha aceptado la SC para

implementarla.

Resuelta Una solicitud de cambio resuelta es aquella que ha sido
implementada.
Cerrada Es la SC que se ha resuelto y evaluado satisfactoriamente.

Datos asociados al cambio:

1. Incidencias asociadas a cambios realizados: [Descripcion de las incidencias ocurridas durante el

proceso de ejecucion del cambio].

2. ¢Qué tipo de despliegue es el mas adecuado?: [Descripcion de cémo debe realizar el despliegue

de cambio;(completo, delta, sincronizado en todas los emplazamientos, gradual, etc.)]

3. ¢Qué planes de back-out son necesarios?: [Descripcién de los planes de back-out que deben

ponerse en marcha en caso de cualquier cambio.]
a. ¢Qué métricas determinan la puesta en marcha de los planes de back-out?
b. ¢ Estos deben ser completos o parciales?

4. ¢Cbmo deben ejecutarse las instalaciones? [Descripcion de como debe realizase la instalacion del

cambio implementado]

2.4 Minuta
A continuacién se muestra como debe quedar conformada la Minuta la cual se adjunta al Registro de

Ordenes de Cambio.

Ne°.
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Autor Fecha
Lugar Hora Inicio
Proyecto Hora Fin
Asunto

Presentes

Puntos tratados

Acuerdos
Ne Acuerdo Responsable Cumplimiento
Al

2.5 Flujo de trabajo
En la figura 6 se visualiza el flujo de trabajo donde van a quedar reflejadas las actividades del

Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE y cada rol involucrado.
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Figura 6 Flujo de Trabajo del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE

Para la realizacién del procedimiento se definieron las siguientes actividades fundamentales:

1. Emitir Solic

itud de Cambio.

2. Registrar Solicitud de Cambio en GESPRO.
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3. Valorar Solicitud de Cambio

4. Clasificar Solicitud de Cambio

5. Evaluar Solicitud de Cambio

6. Implementar Solicitud de Cambio

7. Validar la implementacién del Cambio
8. Cerrar Solicitud de Cambio

A continuacion se describen las actividades del Procedimiento de Gestiébn de Cambios para el centro
CEIGE.

Actividad # 1: Emitir Solicitud de Cambio

v Rol Involucrado: Interesado en el Cambio.

En esta actividad el Interesado en el Cambio, que puede ser un Cliente, el Equipo de Desarrollo,
Especialistas Funcionales o el Equipo de implantacién y soporte, emite una Solicitud de Cambio,
donde especifica el motivo por el cual emite dicha Solicitud de Cambio y el cambio deseado con su

respectiva descripcion.

Actividad # 2: Registrar Solicitud de Cambio en GEPRO

v" Rol Involucrado: Responsable de Gestion de Cambios
v Artefacto de Salida: Registro de Ordenes de Cambio (creado)

El objetivo de esta actividad es registrar las Solicitudes de Cambios que hayan sido anteriormente
identificadas por el Interesado en el Cambio. Esta actividad comienza cuando el personal del Centro de
Servicios recibe una llamada donde se reporta una nueva SC o cuando existe una incidencia que haya
sido rechazada y se convierte en una SC. En el momento que es reportada la SC, se deberan recoger
todos los datos que va a contener el Registro de Ordenes de Cambio y el Responsable de la Gestién
de Cambios que es el encargado de registrar dichas SCs en la herramienta de Gestién de Proyectos

GESPRO, luego de efectuar una serie de pasos para su registro, como son:

v' Comprobar que la SC aun no ha sido registrada: esto imposibilita que mas de un Interesado en el

Cambio notifiqgue la misma SC y por tanto se eviten las duplicaciones innecesarias.
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v Asignacion de referencia: a la SC se le asignara una referencia que le identificara univocamente

tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el cliente.

v Informacién de apoyo: se incluird cualquier informacién relevante para la resolucion de la SC
(imagenes, ficheros con reportes de excepciones, trazas), que pueda ser obtenida de la propia
Base de Datos.

v Notificacién de la SC: en los casos en que la SC pueda afectar a otros usuarios estos deben ser
notificados para que conozcan cémo esta SC puede afectar su flujo habitual de trabajo.

Actividad # 3: Valorar Solicitud de Cambio

v" Rol Involucrado: Comité de Control de Cambio (especificamente el Presidente del CCC)
v Artefacto de Entrada: Registro de Ordenes de Cambio (consultado)
v Artefacto de Salida: Registro de Ordenes de Cambio (actualizado)

Tras el registro de una SC se debe evaluar preliminarmente su pertinencia. Una SC puede ser
simplemente rechazada si se considera que el cambio no esta justificado, en este caso se le notifica
una respuesta al Interesado en el Cambio explicAndole el motivo por el cual se rechazé la SC, y
finaliza el procedimiento. En caso contrario si se acepta la SC se procede a la siguiente actividad de
Clasificar la Solicitud de Cambio. El Presidente del CCC es el Unico autorizado de aceptar o rechazar
las Solicitudes de Cambios.

La aceptacion de la SC no implica su posterior aprobacién por el Comité de Control de Cambio (CCC) .
Actividad # 4: Clasificar Solicitud de Cambio

v" Rol Involucrado: Comité de Control de Cambio(especificamente el Presidente del CCC)

v Artefacto de Entrada: Registro de Ordenes de Cambio (consultado)

v Artefacto de Salida: Registro de Ordenes de Cambio(actualizado)

Esta actividad tiene como entrada una SC registrada en el Registro de Ordenes de Cambio, y como
objetivo principal, recopilar toda la informaciéon que pueda ser utilizada para la resolucion de la misma,
la cual se analiza y es clasificada por el presidente del CCC. El proceso de clasificacién debe efectuar,
al menos, los siguientes pasos:
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v’ Establecimiento del nivel de prioridad: La prioridad (Baja, Normal, Alta, Urgente) determinara la
importancia relativa de esta SC respecto a otras SCs pendientes y sera el dato relevante para

determinar que cambio se va a realizar primero.

v" Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: la asignacion del estado (Ejecucion del
Cambio, Rechazo de la SC, Pospuesta) determina la dificultad e impacto de la SC y sera el
parametro relevante para determinar la asignacion de recursos necesarios, los plazos previstos y el

nivel de autorizacién requerido para la implementacion del cambio.

Luego de clasificar la SC el Responsable de Gestion de Cambios convoca al CCC para proceder a
evaluar la SC.

Actividad # 5: Evaluar Solicitud de Cambio

v" Rol Involucrado: Comité de Control de Cambio
v Artefacto de Entrada: Registro de Ordenes de Cambio (consultado)

v Artefactos de Salida: Registro de Ordenes de Cambio (actualizado), Orden de Cambio

(creado), Minuta (creada).

En primer lugar el CCC debe reunirse semanalmente para analizar y eventualmente aprobar las SCs

pendientes.
Para la aprobacion del cambio se debe evaluar:
v ¢ Cudles son los beneficios esperados del cambio propuesto?
v’ ¢Justifican esos beneficios los costos asociados al proceso de cambio?
v ¢ Cudles son los riesgos asociados?
v ¢ Disponemos de los recursos necesarios para llevar a cabo el cambio con garantias de éxito?
v' ¢ Puede demorarse el cambio?

Si la SC es aprobada el CCC se encarga de asignarla al Equipo de Desarrollo para proceder a su
implementacion. Se crea la Orden de Cambio, esta se adjunta a la tarea hija del “Registro de Ordenes
de Cambio” que se le envia al implementador y se establece una fecha de cierre. Si no se aprueba la

Solicitud de Cambio se incorpora al listado de requisitos y queda en estado de “pospuesta”, el
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Responsable de Gestibn de Cambios no realiza un seguimiento ya que el producto se libera y verifica
gue en la nueva fase de desarrollo se encuentre la Solicitud de Cambio en el listado de los requisitos.
La SC se convierte en un nuevo requisito y pasa a los analistas como nuevo requisito. Se establece la
fecha de la nueva fase de desarrollo y finaliza el procedimiento.

El CCC notificara al Interesado en el Cambio correspondiente el estado (en evaluacién, asignada) de la
SC y se crea una Minuta donde van a quedar plasmados los acuerdos tomados en dicha reunién y se

adjunta al registro de Ordenes de Cambios.

Actividad # 6: Implementar la Solicitud de Cambio

v" Rol Involucrado: Equipo de Desarrollo
v' Artefacto de Entrada: Orden de Cambio (consultado)
v Artefacto de Salida: Orden de Cambio (actualizado)

Esta actividad tiene como entrada una Orden de Cambio creada anteriormente luego de la reunién del
CCC. El lider del Equipo de Desarrollo le envia una tarea al desarrollador con el cambio que debe
implementar y le adjunta la Orden de Cambio. Una vez realizada la implementacion del cambio se

pone en estado “resuelta” y actualizan la Orden de Cambio.

Actividad # 7: Validar la implementacion del Cambio

v" Rol Involucrado: Equipo de Desarrollo
v' Artefacto de Entrada: Orden de Cambio (consultado)
v' Artefacto de Salida: Orden de Cambio(actualizado)

Antes de proceder al cierre del cambio es necesario realizar una evaluacién que permita valorar

realmente el impacto del mismo en la calidad del servicio y en la productividad de la organizacion.
Los aspectos fundamentales a tener en cuenta son:

v ¢, Se cumplieron los objetivos previstos?

v ¢ Provoco el cambio problemas o interrupciones del servicio imprevistas?

v ¢ Cual ha sido la percepcion de los usuarios respecto al cambio?



CAPITULO 2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS

Si la evaluacion final determina que el proceso y los resultados han sido satisfactorios se procederé al
cierre de la SC, sino se pasa a la fase de implementacion para que vuelvan a implementar el cambio y

actualizan el estado se pone en “abierta”.

Actividad # 8: Cerrar la Solicitud de Cambio

v" Rol Involucrado: Equipo de Desarrollo
v Artefacto de Entrada: Orden de Cambio (consultado)
v Artefacto de Salida: Orden de Cambio (actualizado)

Una vez que se cumplieron los objetivos, se procedera al cierre de la SC. El Equipo de Desarrollo
cambia el estado de la Solicitud de Cambio por “cerrado” e informa al Responsable de Gestidon de
Cambios que ha sido cerrada satisfactoriamente, se actualiza la Orden de Cambio y finaliza el

Procedimiento de Gestién de Cambios para el centro CEIGE.

2.6 Control del proceso
Es imprescindible elaborar informes que permitan evaluar el rendimiento de la Gestiébn de Cambios.
Para que estos informes ofrezcan una informacién precisa y de sencilla evaluacion es necesario

elaborar métricas de referencia que cubran aspectos tales como:
v" SC solicitados.
v" Porcentaje de SC aceptados y aprobados.
v" Numero de cambios realizados clasificados por impacto y prioridad y filtrados temporalmente.
v' Tiempo medio del cambio dependiendo del impacto y la prioridad
v' Porcentaje de cambios exitosos en primera instancia, segunda instancia, etc.
v/ Evaluaciones post-implementacion.
v' Porcentajes de cambios cerrados sin incidencias ulteriores.
v Incidencias asociadas a cambios realizados.

v Numero de reuniones del CCC con informacién estadistica asociada: nimero de asistentes,

duracién, nimero de cambios aprobados por reunién, etc.
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2.7 Sistema de trabajo

El sistema de trabajo que se trazd para que el Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro
CEIGE desarrollado, se realizara con la calidad que requiere el mismo, y para que brinde una
respuesta rapida a las probleméticas procedentes de las fallas producidas en los sistemas funcionales
de los clientes es:

Se reune el equipo de soporte una vez a la semana con el CCC.
Los objetivos de este encuentro son:
v" Revisar el cumplimiento de la planificacién realizada.
v Revision de los problemas detectados, impacto de las mismas y posibles soluciones.

v' Evaluaciéon de las SCs identificadas durante la semana que no requieran de una rapida

respuesta.

v Revisar el grado de satisfaccion del cliente.

2.8 Conclusiones parciales

Con la descripcion del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE expuesto en el
presente capitulo, se le da cumplimiento al objetivo general de la investigacion. Destacando ademas,
gue el procedimiento realizado para soportar los sistemas de software de gestién en los proyectos
productivos del centro CEIGE, le provee al equipo de implantacion y soporte una guia para resolver las

Solicitudes de Cambio del Interesado en el Cambio y mejorar la calidad y eficiencia del software.

La proposicion de un Procedimiento de Gestion de Cambios no solo ahorrara las pérdidas ocasionadas
por un proceso mal gestionado, sino que también beneficiara el rendimiento econémico y técnico

derivado de un proceso llevado a cabo con éxito.
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CAPITULO 3. VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CAMBIOS PARA EL
CENTRO CEIGE.

3.0 Introduccién

Para la validacion y aceptacion del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE que se
presenta en el Capitulo 2, se utilizara el criterio de un grupo de expertos, basado en la aplicacion de la
Técnica Delphi, con el objetivo de obtener el criterio de este grupo de expertos de forma estructurada,
y sin que exista comunicaciéon alguna entre ellos, para asi encontrar la forma correcta de validar la
solucién que se plantea, demostrandolo con calidad, firmeza y seguridad. Este panel se conformé con
especialistas que poseen experiencia en el tema relacionado con este trabajo. En el presente capitulo
se hara la descripcion de los pasos utilizados en la respectiva seleccion del Panel de Expertos y los

resultados que se obtuvieron.

3.1 Métodos de Prospectiva
Para la validacion del procedimiento se seleccionaron los métodos de prospectiva ya que estudian el
futuro en lo que se refiere a la evolucion de los factores del entorno tecno-socio-econémico y las

interacciones entre estos factores.
Dentro de los métodos generales de prospectiva se pueden destacar los siguientes:

v' Métodos de expertos: Se basan en la consulta a personas que tienen grandes conocimientos
sobre el entorno en el que la organizacion desarrolla su labor. Estas personas exponen sus
ideas y finalmente se redacta un informe en el que se indican cuales son, en su opinién, las

posibles alternativas que se tendran en el futuro.

v Métodos extrapolativos: En este método se proyectan hacia el futuro los datos de evolucién que
se tienen del pasado. Para ello se recopila la informacion historica disponible y se buscan

posibles tendencias o ciclos evolutivos. Estos nos daran los posibles entornos futuros.

v Métodos de correlacion: En éstos se intenta ver qué factores estan implicados en un desarrollo
y en qué grado influyen. Teniendo esto presente se determina cual es la posible linea evolutiva

gue van a seguir todos estos factores.
Se selecciona el método de expertos ya que no existen datos histéricos con los que trabajar.

Dentro de los métodos de expertos se encuentran:
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Método de agregados individuales: Se pide individualmente a cada experto que dé una estimacion
directa de la probabilidad de éxito o de fracaso en cada una de las tareas descritas. Después se tratan
estadisticamente los datos recogidos. Lo habitual es calcular la media aritmética del conjunto de
estimaciones individualmente obtenidas, para cada tarea. Esto se hace presuponiendo que el conjunto
de los datos posibles tiene una distribucion simétrica y, por tanto, la media aritmética es un buen indice
de tendencia central.

Este es un método econémico porque, al igual que el método Delphi, no exige que se retna a los
expertos en un lugar determinado. Puede parecer un método limitado porque los expertos no pueden
intercambiar sus opiniones, puntos de vista y experiencia, ya que se les requiere individualmente; no
obstante, esta limitacion puede ser precisamente lo que se esté buscando para evitar los sesgos de los

datos ocasionados por conflictos interpersonales, presiones entre los expertos, etc.

La dificultad de éste método es que no es iterativo y los expertos no pueden modificar su opinién si las
respuestas presentadas por otros expertos les parecen mas idoneas que las suyas, razén por la cual

se descarta éste método.

Método del consenso grupal: Se necesita reunir a los expertos en un lugar determinado. Entonces
se indica al grupo que su tarea consiste en lograr una estimacion de la probabilidad de éxito o de
fracaso para cada tarea, que sea satisfactoria para todos los expertos. Con estas instrucciones se
maximizan los intercambios de informacion y opiniones dentro del grupo de expertos. Si el grupo no
logra un consenso, puede intentarse un consenso artificial recogiendo las estimaciones individuales y
sintetizdndolas estadisticamente. Este método, también precisa que el grupo de expertos sea

pequefio, se fomente la libre expresidén y se eviten las discusiones tensas y los sistemas de votacion.

La dificultad de éste método es que se necesita reunir a los expertos en un lugar determinado y esto
hace que se demore el proceso de realizar las encuetas puesto que hay que verificar primero en que
momento se podra reunir a los expertos ya que cada uno de ellos tiene un horario de trabajo que
cumplir, en cambio con el método Delphi y el método de agregados individuales pueden realizar las

encuestas desde su centro laboral.

Método Delphi: Este método fue creado para obtener la opinion de expertos de una manera
sisteméatica. En un primer momento, cada experto responde de manera individual y anénima a un
cuestionario. Después se analizan las respuestas del conjunto de expertos, se remite a cada uno la

respuesta mediana obtenida, asi como el intervalo para cada cuestion y se les pide que reconsideren
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su juicio anterior, teniendo en cuenta estos datos. En cada una de las tres o cuatro «vueltas»
siguientes, se informa a los expertos de cudal es la mediana del grupo y se les propone revisar su juicio
anterior. Todo juicio individual que quede fuera del intervalo en que se mueve el grupo de expertos
tiene que estar debidamente justificado o argumentado.

Una débil dispersion de los juicios obtenidos en la dltima vuelta indicaria que se ha alcanzado un
consenso. La mediana de las respuestas obtenidas en esta ultima vuelta es el valor que se estaba
buscando. Se emplea este estadistico de tendencia central (mediana), porque se presupone que las

puntuaciones posibles de los expertos se distribuyen de forma asimétrica.

Se selecciona el método Delphi dentro de los métodos de expertos por las caracteristicas que éste

presenta las cuales son:

v" Anonimato: Durante un Delphi, ningln experto conoce la identidad de los otros que componen el
grupo de debate. Esto tiene una serie de aspectos positivos, como son:

e Impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea influenciado por la reputacion 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.

e Permite que un miembro pueda cambiar sus opiniones sin que eso suponga una pérdida de
imagen.

e El experto puede defender sus argumentos con la tranquilidad que da saber que en caso de
gue sean erréneos, su equivocacion no va a ser conocida por los otros expertos.

v lteracion 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 vallan conociendo los distintos puntos de vistas y puedan
ir modificando su opinion si los argumentos presentados le parecen mas apropiados que los suyos.

v" Respuesta del grupo en forma estadistica: La informacién 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.

3.2 Técnica Delphi

En esta técnica se realiza la seleccion de un grupo de especialistas con amplios conocimientos y
habilidades que participaran en el proceso de evaluacion, teniendo en cuenta que ninguno de ellos,
conoce la identidad y las respuestas individuales de los otros que conforman el grupo. Esto posibilita,

gue un miembro pueda dar a conocer sus opiniones, ideas y propuestas sin llegar a interactuar con el
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resto de los miembros del panel. Ademas, impide que un experto sea influenciado por la reputacion de
otro. Finalmente, el método Delphi opera en varias etapas con la finalidad de obtener un consenso en
los eventos que incorpora el cuestionario. Las respuestas de los expertos son medidas numéricamente
tanto para reflejar una respuesta promedio como para determinar el grado de acuerdo del grupo. La
correcta eleccién de estas personas, propicia la obtencion de resultados exitosos ademas de poseer
este un alto grado de credibilidad.
Para validar y aceptar el modelo propuesto en el capitulo anterior, se utilizé el criterio de un grupo de
expertos basado en la aplicacién del método Delphi. Por ello se ha decidido su utilizacién, en este caso
la variante propuesta por la Dra. Silvia Colunga y la Dra. Georgina Amayuela (Dra.Georgina, 2003) y a
su vez empleada por el MsC. Carlos Alvarez Martinez de Santelices en su tesis de maestria
(Santelices, 2004) también es aplicada en el trabajo de diploma de la Ing. Virtudes Milagro Figueredo
Lara (Lara, 2009). Dichos investigadores no utilizan el método clasico Delphi para la valoracion de
expertos, sino algunas caracteristicas para propiciar mayor objetividad a los criterios de los
especialistas a partir de la introduccion de escalas valorativas. Para aplicar el método Delphi se siguen
tres etapas fundamentales, las cuales se muestran a continuacion:

v Eleccién de expertos.

v Elaboracién del cuestionario, para validacién de la propuesta.

v Desarrollo practico y explotacion de los resultados.

3.3 Proceso de seleccidn de expertos

Se entiende por experto a un especialista en una materia. Personas con mucha experiencia o habilidad
en una actividad, que seran capaces ofrecer valoraciones concluyentes sobre una problemética
existente y hacer recomendaciones al respecto. A través de esta consideracion, la confeccién del
listado de expertos se realizé atendiendo a la posibilidad real de participacion de los candidatos.

Ademas se tuvo en cuenta, las siguientes precisiones 0 competencias:

v' Graduado de Nivel Superior.

Afios de experiencia: 1 6 mas.

Habilidades o Conocimientos en Implantacion de Software.
Habilidades o Conocimientos en Soporte de Software.
Habilidades o Conocimientos en Calidad de Software.

Habilidades o Conocimientos en Gestion de Riesgos.

N NN NN

Habilidades o Conocimientos en Actividades de Desarrollo de Software.
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La definicién de la cantidad de expertos es una tarea elemental dentro de la realizacion del método,
pero para esto no existe una norma generalizada para determinar el nimero 6ptimo de expertos, pero
hasta 7 expertos el error disminuye exponencialmente, después de 30, aunque el error disminuye lo
hace de manera poco significativa y no compensa el incremento de costos y esfuerzo, por lo que se

sugiere utilizar un nimero de expertos en el intervalo de 7 a 30.

Para la realizacion de este trabajo se decidié contar con un nimero de 9 expertos en total para la
confeccion del panel, donde se tuvo en cuenta, el nivel de complejidad de la investigacion. La
seleccion de los expertos se realizO en el centro CEIGE donde se escogieron expertos con
conocimientos y experiencia en la implantacion y soporte de software graduados en la UCI, y expertos
de Desoft (Empresa de Desarrollo de Software) de diferentes regiones del pais que se encuentran
trabajando hoy en dia en diferentes proyectos del centro CEIGE. Luego a estas personas se les aplicé
una encuesta de autovaloracién para determinar el coeficiente de competencia ver (Anexo # 1.

Encuesta para determinar el coeficiente de conocimiento de los Expertos).

3.4 Calculo del coeficiente de competencia

Para la seleccién de los expertos es muy util la valoracion por competencia, en la cual se calcula el
coeficiente de competencia (k) basado en el resultado de la encuesta aplicada para la autovaloracion.
El coeficiente de competencia (k) se calcula basado en dos datos proporcionados por la encuesta
antes planteada: coeficiente de conocimiento (kc) brindado por la primera pregunta de la encuesta y el
coeficiente de argumentacion (ka) el cual se obtiene de un andlisis de la tabla perteneciente a la
pregunta dos de la encuesta.

El coeficiente de conocimiento Kc se obtiene de la primera pregunta del cuestionario, que es una tabla

como la gue se muestra a continuacién: ver (Tabla 10 Coeficiente de conocimiento)

Tabla 10 Coeficiente de conocimiento

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Para ello se les pide a los expertos que marquen con una cruz, en una escala creciente de 1 a 10, el
valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacion que tienen sobre el tema de
estudio y para el célculo del coeficiente de conocimiento o informacion Kc se multiplica por 0,1 el

numero donde marcé el experto. Los resultados en este sentido fueron los siguientes:

Tabla 11 Grado de conocimiento o informacién de los expertos y resultado de Kc

‘ Grado de ‘ Kc ‘
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Experto | Conocimiento
1 7 0,7
2 6 0,6
3 3 0,3
4 8 0,8
5 4 0,4
6 5 0,5
7 7 0,7
8 8 0,8
9 9 0,9

Para el coeficiente de argumentacion se ofrece otra tabla, que se obtiene de la segunda pregunta de

dicho cuestionario, con la siguiente informacion:

Tabla 12 Fuentes de Argumentacién

Fuentes de Argumentacion Grado de Influencia
Alto Medio Bajo

1. Andlisis tedrico realizado por usted.

2. Su propia experiencia en el problema.

3. Trabajos de autores nacionales.

4. Trabajos de autores extranjeros.

5. Su propio conocimiento del problema.

6. Su intuicion.

El experto debe marcar, segln su criterio, los elementos que le permiten argumentar su evaluacion del
nivel de argumentaciéon o fundamentacion sobre el tema de estudio. Los expertos respondieron de la

manera siguiente:

Tabla 13 Grado de influencia de cada una de las fuentes

Fuentes de Argumentacién Grado de Influencia

Alto Medio Bajo
1. Andlisis tedrico realizado por usted. 5-7 1-2-3-4-6-8-9
2. Su propia experiencia en el problema. 1-2-3-4-7 5-6-8-9
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3. Trabajos de autores nacionales. 3-5-6 1-4-8-9 2-7
4. Trabajos de autores extranjeros. 2-3-5-7-8 1-4-6-9
5. Su propio conocimiento del problema. 7-8-9 1-3-5-6 2-4

6. Su intuicion.

1-2-3-4-5-6-7-8-9

Las marcas de los expertos se traducen a puntos, segun

patron:

Tabla 14 Escala de Puntuacién de las Fuentes de Argumentacion

muestra la escala en la siguiente tabla

Fuentes de Argumentacioén Grado de Influencia

Alto Medio Bajo
1. Andlisis teodrico realizado por usted. 0.3 0.2 0.1
2. Su propia experiencia en el problema. 0.5 0.4 0.2
3. Trabajos de autores nacionales. 0.05 0.05 0.05
4. Trabajos de autores extranjeros. 0.05 0.05 0.05
5. Su propio conocimiento del problema. 0.05 0.05 0.05
6. Su intuicion. 0.05 0.05 0.05

A partir de la tabla patron anterior y la autovaloracién realizada por los expertos, se calcula Ka

(coeficiente de argumentacién) de la siguiente manera: la tabla representa cada valor donde marcé el

experto traducido con la tabla patrén mostrada anteriormente estos nimeros se suman y el resultado

es el valor de Ka.

Tabla 15 Calculo de Ka

Experto P1L | P2 P3 P4 P5 P6 Ka
' 02 | 05 | 005 | 005 | 005 | 005 | 09
’ 02 | 05 | 005 | 005 | 005 | 005 | 09
’ 02 | 05 | 005 | 005 | 005 | 005 | 09
’ 02 | 05 | 005 | 005 | 005 | 005 | 09
> 03 | 04 | 005 | 005 | 005 | 005 | 09
° 02 | 04 | 005 | 005 | 005 | 005 | 0,8
! 03 | 05 | 005 | 005 | 005 | 005 1
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8

0,2 04 0,05 0,05 0,05 0,05 0,8
9

0,2 0,4 0,05 0,05 0,05 0,05 0,8

A continuacion se calcula el coeficiente de competencia segun la formula:

. (kc+ ka)

k
2

Por lo que basandose en el resultado de la férmula antes planteada se puede decir que:

Si 0.8 <k < 1.0: el coeficiente de competencia es alto.

Si 0.5 <k < 0.8: el coeficiente de competencia es medio.

Si k < 0.5: el coeficiente de competencia es bajo.

Los resultados de este andlisis de coeficientes se muestran a continuacion:

Tabla 16 Resultados del Andlisis del Coeficiente de Conocimiento de los Expertos

Expertos Coeficiente  de | Coeficiente  de | Coeficiente  de | Nivel
Conocimiento Argumentacion Competencia
(ke) (ka) (k)
1 0.7 0.9 0.8 Alto
2 0.6 0.9 0.75 Medio
3 0.3 0.9 0.6 Medio
4 0.8 0.9 0.85 Alto
5 0.4 0.9 0.65 Medio
6 0.5 0.8 0.65 Medio
7 0.7 1 0.85 Alto
8 0.8 0.8 0.8 Alto
9 0.9 0.8 0.85 Alto

Para la investigacion se seleccionaron solamente aquellos expertos que presentaron un coeficiente de
competencia alto entre los que se encuentran 5 expertos, y un coeficiente de competencia medio entre
les que se encuentran 4 expertos, al no haber obtenido ninguno un coeficiente de competencia bajo se
aprueban todos los expertos en cuestion. Finalmente los expertos que se tomaron se muestran en el

Listado de Expertos ver (Anexo # 2. Listado de Expertos).
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3.5 Elaboracion del cuestionario

Para la elaboracion del cuestionario se tuvieron en cuenta los objetivos que deberia cumplir el
procedimiento propuesto y que sirviera de guia para la evaluacion por parte de los expertos. Este
cuestionario no representa solamente un documento que contiene una lista de afirmaciones para su
validacion, sino que es el documento que permite que los expertos interactien entre si, evitando los
roces sociales indeseados y de esta forma eliminando el efecto lider que pueden causar algunos
expertos.

Para realizar la validacién de la propuesta del procedimiento se utilizé el Cuestionario de Validacion, el
cual posee como objetivo principal: la validacion de los elementos esenciales que conforman el
procedimiento propuesto, donde se tuvo en cuenta primeramente los criterios que serian evaluados por
los expertos. El cuestionario contiene 7 preguntas las cuales estan orientadas a aspectos criticos del
procedimiento propuesto, lo que significa que con la validacion de estos, se puede asegurar la

validacion del procedimiento en general.

Dentro del cuestionario utilizado, las respuestas a las afirmaciones se encuentran valoradas en cuanto
a cinco categorias para asegurar que los expertos involucrados tengan la posibilidad de brindar su
criterio exacto acerca de cada una ver Anexo # 3. Encuesta a especialistas para someter a sus

criterios la Propuesta de Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE.

3.6 Desarrollo practico y explotacion de los resultados
A partir de la respuesta de los cuestionarios realizados por los expertos se procedié al computo y
analisis de estos para una correcta explotacion de los resultados. Para ello se utilizé el programa

Microsoft Excel 2007. Los resultados se recogen en la tabla siguiente:

Tabla 17 Frecuencias Absolutas

Tabla de Frecuencias Absolutas:

No [Elementos Cl |[C2 |[C3 C4 C5 Total

1l.a |Garantizar la rapida solucién de los cambios detectados
por el cliente. 6 3 0 0 0 9

1.b |Satisfacer las necesidades de los clientes de manera
eficiente, basado en los requerimientos. 3 6 0 0 0 9

1.c |Garantizar el mantenimiento del software una vez
culminado y puesto en explotacion. 7 2 0 0 0 9
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1.d |Establecer control sobre el proceso de gestién de
cambios. 6 3 0 0 0 9

1l.e |Garantizar claridad en la definicion del proceso. 6 2 1 0 0 9

1.f |Garantizar la integracion al proceso de desarrollo de

servicios de soporte. 4 3 2 0 0 9
1.9 |Garantizar el nivel de aplicabilidad. 2 6 1 0 0 9
1.h |Adaptabilidad a los tipos de producto que se desarrollan. (4 5 0 0 0 9
2.a |Orientado al constante perfeccionamiento. 6 3 0 0 0 9
2.b | Dirigido por actividades. 4 3 2 0 0 9

3.a |[El personal del proyecto debe estar comprometido con el
procedimiento. 6 3 0 0 0 9

3.b [El personal del proyecto debe tener conocimientos de
soporte de software. 5 4 0 0 0 9

4 |El procedimiento satisface las necesidades de
mantenimiento de software. 7 1 1 0 0 9

5  |El procedimiento logra organizacién a la hora de brindar
soporte a los proyectos de software. 5 3 1 0 0 9

6 |Los pasos sugeridos en el procedimiento son necesarios
para el soporte del software. 5 4 0 0 0 9

7 |El procedimiento esta integrado al proceso de desarrollo
de servicios de soporte. 5 3 1 0 0 9

Tabulados los datos, se realizan los siguientes pasos para obtener los resultados deseados:

Primero: Se construye una tabla de frecuencias acumuladas. Esto es, cada nimero en la fila, excepto

el primero se obtiene sumandole el anterior.

Tabla 18 Frecuencias Absolutas Acumuladas

Tabla de Frecuencias Absolutas Acumuladas:

No Elementos Cl [C2 |[C3 C4 C5

la Garantizar la rapida solucién de los cambios
detectados por el cliente. 6 9 9 9 9
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1.b Satisfacer las necesidades de los clientes de manera

eficiente, basado en los requerimientos. 3 9 9 9 9
1l.c Garantizar el mantenimiento del software una vez
culminado y puesto en explotacion. 7 9 9 9 9

1d Establecer control sobre el proceso de gestion de

cambios. 6 9 9 9 9
le Garantizar claridad en la definicion del proceso. 6 8 9 9 9
1.f Garantizar la integracion al proceso de desarrollo de

servicios de soporte. 4 7 9 9 9
1.9 Garantizar el nivel de aplicabilidad. 2 8 9 9 9

1.h Adaptabilidad a los tipos de producto que se

desarrollan. 4 9 9 9 9
2.a Orientado al constante perfeccionamiento. 6 9 9 9 9
2.b Dirigido por actividades. 4 7 9 9 9

3.a El personal del proyecto debe estar comprometido con

el procedimiento. 6 9 9 9 9
3.b El personal del proyecto debe tener conocimientos de

soporte de software. 5 9 9 9 9
4 El procedimiento satisface las necesidades de

mantenimiento de software. 7 8 9 9 9
5 El procedimiento logra organizacién a la hora de

brindar soporte a los proyectos de software. 5 8 9 9 9
6 Los pasos sugeridos en el procedimiento son

necesarios para el soporte del software. 5 9 9 9 9
7 El procedimiento esta integrado al proceso de

desarrollo de servicios de soporte. 5 8 9 9 9

Segundo: Se copia la tabla anterior y se borran los resultados numéricos. Ahora, en esta nueva tabla,
se construye la tabla de frecuencias relativas acumulativas. Esta tabla se logra dividiendo por el

numero total de expertos, en este caso 9, cada uno de los nimeros de la tabla anterior.

Tabla 19 Frecuencias Relativas Acumuladas
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Tabla de Frecuencias Relativas Acumuladas:

No Elementos C1l Cc2 C3 C4 C5
la Garantizar la rapida solucién de los

cambios detectados por el cliente. 0,6666666667 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
1b Satisfacer las necesidades de los

clientes de manera eficiente, basado

en los requerimientos. 0,333333333 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
1l.c Garantizar el mantenimiento del

software una vez culminado y puesto

en explotacion. 0,777777778 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
1d Establecer control sobre el proceso de

gestion de cambios. 0,666666667 0,9999 0,9999 0,9999 0.9999
l.e Garantizar claridad en la definicion del

proceso. 0,666666667 |0,888888889| 0,9999 0,9999 0.9999
1.f Garantizar la integracion al proceso de

desarrollo de servicios de soporte. 0,444444444 |0,777777778| 0,9999 0,9999 0,9999
1.9 Garantizar el nivel de aplicabilidad. 0,222222222 |0,888888889 | 0,9999 0,9999 0.9999
1.h Adaptabilidad a los tipos de producto

gue se desarrollan. 0,444444444 0,9999 0,9999 0,9999 0.9999
2.a Orientado al constante

perfeccionamiento. 0,666666667 0,9999 0,9999 0,9999 0.9999
2.b Dirigido por actividades. 0,444444444 |0,777777778| 0,9999 0,9999 0.9999
3.a El personal del proyecto debe estar

comprometido con el procedimiento. | 0,666666667 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3.b El personal del proyecto debe tener

conocimientos de soporte de software. | 0,555555556 0.9999 0,9999 0,9999 0,9999
4 El procedimiento satisface las

necesidades de mantenimiento de

software. 0,777777778 |0,888888889| 0,9999 0,9999 0,9999
5 El procedimiento logra organizacion a

la hora de brindar soporte a los

proyectos de software. 0,555555556 |0,888888889 | 0,9999 0,9999 0.9999
6 Los pasos sugeridos en el 0,555555556 |  0.9999 0,9999 0,9999 0,9999

procedimiento son necesarios para el
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soporte del software.

El procedimiento esta integrado al

soporte.

proceso de desarrollo de servicios de

0,555555556

0,888888889

0,9999

0,9999

0.9999

Observacion: En la frecuencia acumulativa desaparece la Gltima columna porque estamos buscando

4 puntos de corte.

Tercero: Se buscan las imagenes de los elementos de la tabla anterior por medio de la funcion (Dist.

Normal. Standard Inversa.).

Estas imagenes se representan en la siguiente tabla la cual ademas posee algunos nuevos elementos

como son:

v Suma de las columnas.

v Suma de filas.

v" Promedio de las columnas.

v" Los promedios de las filas se obtienen de forma similar, en este caso también se divide por 4

porque quedan 4 categorias ya que la ultima se elimino.

v' Para hallar N, se divide la suma de las sumas entre el resultado de multiplicar el nUmero de

indicadores por el nUmero de preguntas.

v' El valor N-P da el valor promedio que otorgan los expertos para cada indicador propuesto.

La tabla siguiente resume lo dicho en los puntos anteriores:

Tabla 20 Puntos de Corte

N = 2,03
Puntos de corte:
No | Aspectos C1 Cc2 C3 C4 Suma | P N-P
l.a | Garantizar la rpida solucion de Muy
los cambios detectados por el 0,43 3,72 3,72 3,72 11,59 | 2,90 | -0,86 adecuado
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cliente.
1.b | Satisfacer las necesidades de los

clientes de manera eficiente, Muy

basado en los requerimientos. -0,43 | 3,72 3,72 3,72 10,73 | 2,68 | -0,65 adecuado
1l.c | Garantizar el mantenimiento del

software una vez culminado y Muy

puesto en explotacion. 0,76 3,72 3,72 3,72 11,92 | 2,98 | -0,95 adecuado
1.d | Establecer control sobre el Muy

proceso de gestion de cambios. 0,43 3,72 3,72 3,72 11,59 | 2,90 | -0,86 adecuado
l.e | Garantizar claridad en la Muy

definicion del proceso. 0,43 1,22 3,72 3,72 9,09 2,27 | -0,24 adecuado
1.f | Garantizar la integracién al

proceso de desarrollo de servicios Muy

de soporte. -0,14 | 0,76 3,72 3,72 8,06 2,02 | 0,02 adecuado
1.9 | Garantizar el nivel de Muy

aplicabilidad. -0,76 | 1,22 3,72 3,72 7,89 1,97 | 0,06 adecuado
1.h | Adaptabilidad a los tipos de Muy

producto que se desarrollan. -0,14 | 3,72 3,72 3,72 11,02 | 2,75 | -0,72 adecuado
2.a | Orientado al constante Muy

perfeccionamiento. 0,43 3,72 3,72 3,72 11,59 | 2,90 | -0,86 adecuado
2.b | Dirigido por actividades. Muy

-0,14 | 0,76 3,72 3,72 8,06 2,02 | 0,02 adecuado

3.a | El personal del proyecto debe

estar comprometido con el Muy

procedimiento. 0,43 3,72 3,72 3,72 11,59 | 2,90 | -0,86 adecuado
3.b | El personal del proyecto debe

tener conocimientos de soporte Muy

de software. 0,14 3,72 3,72 3,72 11,30 | 2,82 | -0,79 adecuado
4 El procedimiento satisface las

necesidades de mantenimiento Muy

de software. 0,76 1,22 3,72 3,72 9,42 2,36 | -0,32 adecuado
5 El procedimiento logra

organizacion a la hora de brindar

soporte a los proyectos de Muy

software. 0,14 1,22 3,72 3,72 8,80 2,20 | -0,17 adecuado
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6 Los pasos sugeridos en el
procedimiento son necesarios Muy
para el soporte del software. 0,14 3,72 3,72 3,72 11,30 | 2,82 | -0,79 adecuado
7 El procedimiento esta integrado al
proceso de desarrollo de servicios Muy
de soporte. 0,14 1,22 3,72 3,72 8,80 2,20 | -0,17 adecuado
Suma de las columnas 2,63 | 41,11 |59,50 | 59,50

Los puntos de corte se obtienen al dividir las sumas obtenidas en las cuatro primeras columnas entre

el numero de preguntas. Los puntos de corte se utilizan para determinar la categoria o grado de

adecuacioén de cada criterio segun la opinion de los expertos consultados. Con ellos se opera del modo

siguiente: cada resultado de N-P se busca a que namero de los puntos de corte se acerca mas y

gueda representado en la tabla el grado de adecuacion que se obtuvo gracias al criterio de los

expertos en este caso se categoriz6 de Muy Adecuado todo el Procedimiento de Gestion de Cambios

para el centro CEIGE.

Tabla 21 Resultados de los Puntos de Corte

Muy Adecuado

Bastante Adecuado

Adecuado

Poco Adecuado

0,16

2,57

3,72

3,72

3.7 Resultados de la validacion del procedimiento

Para la validacion del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE se contd con la

participacién de 9 expertos en la seleccidén de criterios para medir competencias representadas como

se muestra en las figuras 7 y 8.
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M Ingeniero Informatico

M Licenciados en Ciencias de
laComputacién

Figura 7 Representatividad de los Expertos por Especialidad

El 89% del total de expertos son graduados de especialidades relacionadas con la informatica y el
resto, no son graduados de informaticos, pero estan muy relacionados a la implantacién y soporte del

software.

B Universidad de las
Ciencias Informaticas(UCI)

B Empresa de Desarrollo de
Software(Desoft)

Figura 8 Representatividad de los Expertos por Lugares

De los expertos que conformaron el panel, el 78 % pertenecen a la Universidad de las Ciencias
Informéticas y el 22 % a la Empresa de Desarrollo de Software (Desoft). La experiencia promedio de
los expertos es de 3 afios en lo adelante. Se seleccionaron de todos los expertos, aquellos que tenian

un coeficiente medio y alto y quedd como se muestra en la figura 9. Todo esto significa que los
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expertos seleccionados poseen el conocimiento necesario para participar como expertos en la
validacion del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE.

H Alto

B Medio

Figura 9 Coeficiente de Competencia de los Expertos

De forma general puede verse en la figura 10, el por ciento de aceptacion y no aceptaciéon sobre si son
0 no necesarios los criterios iniciales propuestos. Esto significa que el 100% de los expertos estuvieron
de acuerdo que todas las actividades del Procedimiento de Gestién de Cambios para el centro CEIGE

sSon necesarias.

mSi
H No

W Nose

Figura 10. Criterios Necesarios
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Teniendo en cuenta que la mayoria de los expertos seleccionados para la validacion del procedimiento
propuesto son de la Universidad de las Ciencias Informéticas y que tienen poca experiencia en el
mantenimiento del software. Los resultados sobre el por ciento de aceptacion, si son o no suficientes
las actividades del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE es de un 78%.

mSi
H No

No se

Figura 11 Criterios Suficientes

3.8 Conclusiones parciales

Para validar el Procedimiento de Gestién de Cambios para el centro CEIGE propuesto se defini6 como
método de validacion el método Delphi dentro de los métodos de expertos. Para su aplicacion se
definio el concepto de experto dentro del contexto de la investigacién, luego se escogieron los expertos
guedando 9 en total. Se le envid la Encuesta de Valoracion del Procedimiento de Gestiéon de Cambios
para el centro CEIGE a los especialistas en el tema de implantacibn y soporte de software
seleccionados, donde se analizaron los resultados que arrojaron sus respuestas y de esta manera
guedo validado el Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE, evaluado de Muy
Adecuado. De esta forma no se hizo necesario realizar otra iteraciéon del método, porque todos los
expertos estuvieron de acuerdo con el procedimiento propuesto, reconociendo la necesidad e

importancia de su aplicacion en los proyectos de software de gestién del centro CEIGE.
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CONCLUSIONES

Luego de haber realizado la investigacion y una vez desarrollada la propuesta de Procedimiento de
Gestion de Cambios para el centro CEIGE, identificando las actividades que se llevan a cabo y
alcanzada la informacion que generé el andlisis del procedimiento, se obtuvieron los resultados que
permiten arribar a las siguientes conclusiones:

v El estudio de diferentes procedimientos y metodologias y herramientas existentes en el mundo
para el soporte de software, fueron la base fundamental para dar solucion al problema
planteado, quedando seleccionado el procedimiento que propone la metodologia ITIL, los roles
gue propone RUP y la herramienta de Gestion de Proyecto GESPRO.

v' Se definieron 8 actividades y 4 roles involucrados para la realizacion del Procedimiento de
Gestion de Cambios adaptado a las caracteristicas del centro CEIGE.

v La validacion del Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE a través de los
métodos de Expertos, especificamente con el método Delphi, demostr6 la factibilidad del mismo
puesto que los 9 especialistas que formaron parte del panel de expertos para la validacion,
definieron de Muy Adecuado todos los elementos del Procedimiento de Gestion de Cambios

para el centro CEIGE, a través de una encuesta de validacién que se les fue aplicada.
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RECOMENDACIONES

Una vez cumplido los objetivos trazados en la investigacion y en base a los resultados alcanzados se
recomienda:

v Aplicar el Procedimiento de Gestion de Cambios durante la Gestion de Soporte en el centro
CEIGE.

v Continuar con el trabajo realizado hasta el momento, con el objetivo de mejorar la eficiencia del
Procedimiento propuesto.

v Divulgar la importancia que tiene el servicio de mantenimiento y soporte de software para el
cliente, una vez que esté instalado y puesto en marcha en las entidades.
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Anexo # 1. Encuesta para determinar el coeficiente de conocimiento de los Expertos
Objetivo: Determinar el nivel real de competencia de los posibles expertos, en la teméatica objeto de
estudio del presente trabajo.

Usted fue seleccionado como posible experto, teniendo en cuenta su aval y experiencia en los campos
Implantacion de Software y Gestion de Soporte de Software. Se le solicita que responda las siguientes
interrogantes con el objetivo de poder llevar a feliz término la investigacion. Se le agradece de
antemano su cooperacion.

Muchas Gracias.
Tematica que se investiga: Procedimiento de Gestion de Cambios para el centro CEIGE

Nombre y Apellidos:

Centro de Trabajo:

Categoria Docente: Grado Cientifico:

Afos de Experiencia: Especialidad:

1. Se le solicita que usted valore su nivel de competencia sobre la problematica que se investiga,
marcando con una cruz (X) el valor que considere en una escala de 1 a 10 (donde la maxima

competencia se corresponde con el niumero 10).

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. En la siguiente tabla, se le propone que indique con una cruz en cada fila, el grado de influencia
(Alto, Medio o Bajo) que tiene en sus criterios cada fuente de argumentacién y marque con una X la
gue considere que mas a influido.

Fuentes de Argumentacion Grado de Influencia

Alto Medio Bajo

1. Analisis tedrico realizado por usted.
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2. Su propia experiencia en el problema.

3. Trabajos de autores nacionales.

4. Trabajos de autores extranjeros.

5. Su propio conocimiento del problema.

6. Su intuicion.

Anexo # 2. Listado de Expertos
1. Ing. Lilian Cid Escalona
Ing. Yanet Vega Miniet
Ing. Jamit Reguera Monzén
Ing. Carlos Abel Capeans Hurtado
Ing. Dariel Chirino Esquijarosa
Ing. Virtudes Milagro Figueredo Lara
Ing. Alex Rosales Hechavarria

Ing. Yusmara Buchillon Hernandez

© O N o o A~ wDh

Lic. Diego Miriam Romero Fernandez

Anexo # 3. Encuesta a especialistas para someter a sus criterios la Propuesta de Procedimiento
de Gestién de Cambios para el centro CEIGE.

Compariero (a):

La presente encuesta forma parte de la aplicacion del Método de Valoracion de Especialistas. Con este
fin se solicita su valiosa colaboracion, y le aseguramos, que sus opiniones se tendran en cuenta para
la aplicacion del Procedimiento de Gestiébn de Cambios para el centro CEIGE. La propuesta de
Procedimiento de Gestién de Cambios para el centro CEIGE se encuentra adjunta a esta encuesta.
Para su andlisis y mejor comprension del proceso se le informa que en la misma se identificaron 8
actividades principales; cada uno de ellas con una descripcién detallada de las funciones que realizan.
Usted debe calificar las siguientes afirmaciones segln el grado de factibilidad que le brinden al
procedimiento. Para la mejor comprension de sus criterios se dividieron los mismos en 5 rangos: Muy
Adecuado (C1), Bastante Adecuado (C2), Adecuado (C3), Poco Adecuado (C4) y No adecuado (C5).

Muchas Gracias.
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Preguntas

Criterios del Experto

Ci

Cc2

C3

C4

C5

1. Los objetivos principales dentro del Procedimiento
de Gestion de Cambios para el centro CEIGE son:

a) Garantizar la rapida solucién de los cambios
detectados por el cliente.

b) Satisfacer las necesidades de los clientes de
manera eficiente, basado en los requerimientos.

¢) Garantizar el mantenimiento del software una vez
culminado y puesto en explotacion.

d) Establecer control sobre el proceso de Gestion de
Cambios.

e) Garantizar claridad en la definicion del proceso.

f) Garantizar la integracion al proceso de desarrollo de
servicios de soporte.

g) Garantizar el nivel de aplicabilidad.

h) Adaptabilidad a los tipos de producto que se
desarrollan.

2. El procedimiento debe mantener los siguientes
principios:

a) Orientado al constante perfeccionamiento.

b) Dirigido por actividades.

3. El procedimiento debe partir de las siguientes
premisas:

a) El personal del proyecto debe estar comprometido
con el procedimiento.

b) El personal del proyecto debe tener conocimientos
de soporte de software.

4. El procedimiento satisface las necesidades de
mantenimiento de software.

5. El procedimiento logra organizacion a la hora de
brindar soporte a los proyectos de software.
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6. Los pasos sugeridos en el procedimiento son
necesarios para el soporte del software.

7. El procedimiento esta integrado al proceso de
desarrollo de servicios de soporte.

1. Determine si los procesos que integran el procedimiento son:
a) Necesarios: Si___ No__ Nose

b) Suficientes: Si__ No__ No se___

1.1 Si lo considera conveniente, proponga otros:

2. Exprese otros criterios 0 recomendaciones que apoyen el perfeccionamiento del procedimiento
propuesto.

Anexo # 4 Indicadores del Registro de Ordenes de Cambio
Indicadores del Registro de Ordenes de Cambio
Control de versiones

Fecha Version Descripcion Autor

Reglas de seguridad

El que recibe el documento asume la custodia y control, comprometiéndose a no reproducir, divulgar,
difundir o de cualquier manera hacer de conocimiento publico su contenido, excepto para cumplir el
propésito para el cual se ha generado.

Estas reglas son aplicables a las 8 paginas de este documento.

Tabla de contenidos

Indicadores del Registro de Ordenes de CambiO ............cceccvieeiiiiiieceeee e 67
Indicadores del Registro de Ordenes de Cambio

A continuacion se muestra como debe quedar conformado el Registro de Ordenes de Cambio en la

herramienta GESPRO, el cual presenta los siguientes indicadores:

v Id
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Cuando se hace la solicitud de un cambio se debe registrar el identificador de la solicitud. El Id
de una SC se forma concatenando la abreviatura de <NUmero de la semana>SC+<numero
consecutivo>.

v Descripcion
Descripcion de la SC.

v' Tarea Padre
Este atributo se completa en el momento de registro de la SC y permite conocer el nimero de
la tarea padre a la que se le hace referencia.

v Tipo
Este atributo se completa en el momento de registro de la SC y permite clasificarlas segun los
siguientes criterios:

v Interesado
Persona o ente que realiza la SC.

v' Fecha de registro
Permite registrar el dia en que se gener6 la SC. Este atributo se completa en el momento de
registro de la misma.

v' Tipo de respuesta
Cuando se responde una SC o NC debe completarse este atributo. Permite conocer cémo fue

respondida la SC.

v Fecha estimada de cierre.

Es la fecha en la que se provee liberar el cambio.

v’ Estado de la Solicitud de Cambio.
Cuando se le establece un estado a una SC o NC debe completarse este atributo. Permite
conocer como fue establecido el estado de la Solicitud de Cambio.

v/ Estado de asignacion
Cuando se asigna una SC o NC debe completarse este atributo. Permite conocer cémo fue
asignada la Solicitud de Cambio.

v' Elemento
Identifica sobre que elemento del software se realzaria la solicitud del cambio. Las opciones
predeterminadas serian:

v' Subsistemas afectados

Identifica los subsistemas a los que pertenecen los requisitos afectados.
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v' Version
Hace referencia a la versién en la que se encuentra el software.

v Interfaz afectada
Listado de las interfaces que seran afectadas cuando se efectie el cambio.

v' Prioridad
La prioridad determina la importancia relativa de esta SC respecto a otras SCs pendientes y
sera el dato relevante para establecer el calendario de cambios a realizar.

v' Impacto
En dependencia de los componentes, requisitos, capas y subsistemas afectados, y teniendo en
cuenta los esfuerzos a realizar, se determina el impacto que presenta la solicitud de cambio
realizada.

v' Fecha de cierre
Fecha en la que el solicitante prueba y cierra la solicitud.

v" Tiempo de Solucién
Hace referencia al tiempo (dias) que demoré en ejecutarse la SC.

v' Soluciéon Propuesta

Es la via de solucién que propone la linea o el Comité de Cambio sobre la solicitud realizada.

Anexo # 5 Minuta
Minuta

Ne.

Autor Fecha
Lugar Hora Inicio

Proyecto Hora Fin
Asunto

Asistentes

Puntos tratados
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Punto #
Acuerdos
N2 Acuerdo Responsable Cumplimiento
Al
A2

A3

Anexo # 6 Orden de Cambio
Orden de Cambio

<Proyecto>
<Version>

Control de versiones

Fecha Versién Descripcion Autor

Reglas de seguridad

El que recibe el documento asume la custodia y control, comprometiéndose a no reproducir, divulgar,
difundir o de cualquier manera hacer de conocimiento publico su contenido, excepto para cumplir el
propésito para el cual se ha generado.

Estas reglas son aplicables a las 4 paginas de este documento.

v' Cambio: [breve descripcién del cambio].
v" Solucion implementada: [breve descripcion de la soluciéon implementada].
v' Tablas de la Base de Datos: [poner las tablas de la base de datos que se van a modificar].

v Interfaces relacionadas al cambio: [poner las interfaces que se van a ver afectadas por el

cambio].

v' Responsable: [el responsable que va a implementar el cambio].
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v" Fecha de fin: [se establece una fecha para finalizar el cambio].

v' Estado de desarrollo: [cuando se le establece un estado a una SC debe completarse este
atributo. Permite conocer como fue establecido el estado de la Solicitud de Cambio].

Datos asociados al cambio:

5. Incidencias asociadas a cambios realizados: [Descripcion de las incidencias ocurridas durante el

proceso de ejecucion del cambio].

6. ¢Qué tipo de despliegue es el mas adecuado?: [Descripcion de cémo debe realizar el despliegue

de cambio;(completo, delta, sincronizado en todas los emplazamientos, gradual, etc.)]

7. ¢Qué planes de back-out son necesarios?: [Descripcién de los planes de back-out que deben

ponerse en marcha en caso de cualquier cambio.]
a. ¢Qué métricas determinan la puesta en marcha de los planes de back-out?
b. ¢ Estos deben ser completos o parciales?

8. ¢Como deben ejecutarse las instalaciones? [Descripcién de como debe realizase la instalacion del

cambio implementado]
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GLOSARIO DE TERMINOS
Cedrux: es un Sistema Integral de Gestion o Solucion Integral para la informatizacion total de los

procesos Contables, Financieros y parcialmente los de Capital Humano de las entidades del pais. Que
busca el nivel actual de los sistemas de gestion presentes en el mercado cubano del software para
unificar las tecnologias y obtener la seguridad, oportunidad y fiabilidad en la gestion de la informacién
de las entidades nacionales y de los diferentes niveles de gobierno.

CEIGE: Centro de Informatizacion para la Gestion de Entidades.

Cls: elemento de configuracion a una unidad fisica y/o légica parte de un conjunto mayor de
elementos, producida o adquirida, que por sus caracteristicas es distinguible de las deméas y cuya

evolucion interesa administrar.

CMDB (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.

Documentacién: La documentacion de la estructura de control interno es la prueba material y escrita
de los componentes del proceso de control interno que incluye la identificacion de la estructura de una
organizacion, las politicas y las categorias operacionales, los objetivos relacionados y las actividades

de control.
FSC: Calendario de Cambios determina que cambio se va a realizar primero.

Procedimiento: se trata de una serie comun de pasos definidos, que permiten realizar un trabajo de

forma correcta.

Proceso: Es un conjunto de uno o mas procedimientos o actividades directamente ligadas, que
colectivamente realizan un objetivo del negocio normalmente dentro del contexto de una estructura

organizacional que define roles funcionales y relaciones entre los mismos.

RFC: Request for Change o solicitud de cambio, cuando se han acumulado varios problemas que giran

en un mismo entorno y esta afectando al cliente se hace necesario hacer una solicitud de cambio.

Sistema: Es un conjunto de elementos interrelacionados e interdependientes de forma tal que dan
origen a una unidad conceptual compleja. Posee un objetivo basico o fundamental que puede lograrse

con la interrelacion de los elementos.
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Software: Programas de sistema, utilerias o aplicaciones expresados en un lenguaje de maquina.

Tl (Tecnologia de la informacidn): se entiende como "aquellas herramientas y métodos empleados
para recabar, retener, manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la informaciéon se encuentra
generalmente asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de

decisiones.



