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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las organizaciones tienen la necesidad de contar con los servicios
gue la tecnologia les provee y en este caso siendo una empresa de servicios
financieros como Coope-Amistad R.L. (para efectos de confidencialidad se reserva
el nombre original de la empresa), parte de esos servicios es mantener los
sistemas informaticos disponibles a los clientes para realizar transacciones
financieras en un horario 24/7 por medio de sus aplicaciones web o bien en
horario de oficina mediante el Core Empresarial que le permite al negocio atender
las necesidades de los asociados de forma personalizada.

En la actualidad existe un problema que a menudo se presenta cuando el area de
desarrollo de sistemas pone en produccion un cambio o se implementa un nuevo
sistema y luego aparecen incidentes que no permiten el funcionamiento normal de
algunos servicios relacionados al Core Empresarial, por varias causas; ya sea por
error en el sistema producto del cambio, desempefio del sistema a medias 0 no
funciona en su totalidad o afecta a la funcionalidad otros sistemas ya sea, por falta
de parametros que impiden el funcionamiento normal o aparecen mensajes
desconocidos con lenguaje técnico de dificil interpretacion.

Por otro lado el usuario causa problemas por que no sabe operar el sistema,
posiblemente sea a raiz de una capacitacion deficiente acerca de los cambios o
del nuevo sistema. Los problemas en produccion podrian ser causa de no contar
con un ambiente de pruebas idéneo para validar criterios de aceptacion criticos o
bien que el ambiente de pruebas no es apto para revisar los cambios porque dista
mucho del ambiente de produccién y por tanto no se pueden simular bien los
casos que el usuario necesita verificar.

Asimismo, podria ser del caso que existe un faltante de documentacion tales como
manuales de usuario y manuales operativos que no permiten reconocer los
mensajes Y la correcta manipulacion de las aplicaciones o bien que los manuales
existan pero se muestra una deficiencia y no cumplan con el objetivo principal que
es ayudar al usuario en el modo correcto de utilizar los sistemas con los cambios
implementados o la correcta manera de utilizar el nuevo sistema.

Debido a lo anterior, se pretende que el presente proyecto permita solucionar
mediante una metodologia de calidad que los cambios no incidan en el
funcionamiento de los sistemas, que disminuya la cantidad de incidentes
reportados de los actuales indicadores. Que los servicios relacionados con el
sistema informatico no se vean afectados por los cambios, que la implementacion
de nuevos sistemas desarrollados en el sitio no sea obstaculo para ofrecer un
nuevo servicio a los clientes haciendo ver que la integracion del nuevo elemento
sea normal con la transparencia y adaptabilidad necesatria.
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La solucion es crear una propuesta de metodologia de implementacién de
cambios y nuevo software desarrollado en sitio en el Core Empresarial, basado en
la biblioteca de ITIL V3, como un recurso que da un fundamento tedrico a la
propuesta.

Los beneficiados en primera instancia seran los colaboradores que operan los
sistemas informaticos y los beneficiarios indirectos serian los Asociados de la
cooperativa quienes no se veran afectados del servicio que necesiten.

El objetivo principal de la propuesta es disefiar la metodologia para que los
colaboradores no tengan problemas cuando se implementan cambios en el
software o nuevos sistemas en el Core Empresarial, que disminuyan la cantidad
de solicitudes por incidencias ingresadas por los usuarios producto de los cambios
e integracion de nuevos sistemas. Es proponer una metodologia de calidad sobre
la implementacién de cambios y nuevo software desarrollado en sitio en el Core
Empresarial, basado en la biblioteca de ITIL V3 al igual que describir los
principales elementos del libro de Transicién de ITIL relacionados a los cambios,
diagnosticar el proceso actual de implementacion de cambios y desarrollar un
proceso para realizar pruebas de software.

La metodologia que se va a utilizar es la observacion directa, observacién por
entrevista, investigacion documental e investigacion de campo para recabar datos
importantes como parte del desarrollo del trabajo asi como identificar las causas
del problema.

Como resultado de este proyecto se espera desarrollar y recomendar una
propuesta de metodologia de calidad para que los responsables e interesados en
el proceso de implementacion de cambios en los sistemas informaticos lleguen a
utilizar en un futuro muy cercano con el fin de ver los servicios financieros
disponibles para los asociados de la cooperativa y por la satisfaccion de los
colaboradores de la institucion.

En primera instancia la prioridad es describir los principales elementos del Libro de
Transicion de ITIL relacionado a los cambios en el software, seguidamente
diagnosticar el proceso actual de implementacién de cambios, luego desarrollar el
disefio de la metodologia de calidad para implementar cambios en el software o
software nuevo al Core Empresarial y por udltimo desarrollar un proceso de
evaluacion o testing de software.
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1 Introduccidén

1.1 Antecedentes

En la actualidad se dan problemas en los servicios que brinda la cooperativa
Coope-Amistad R.L. producto de los cambios en los sistemas informaticos, son
cambios normales que los usuarios solicitan y que son acogidos por el area de
Desarrollo de Sistemas de TI. El departamento de Soporte de Tl quienes
administran la mesa de ayuda por medio de un software de Help desk
especializado, determinan que hay registros y bithcoras como evidencia que los
cambios agregados a produccion afectan la disponibilidad en Core Empresarial,
dependiendo del grado de complejidad que tenga el cambio. Algo similar se
presenta cuando entra en funcionamiento en produccion un software nuevo
desarrollado por el area de Desarrollo de Sistemas de T, pues son frecuentes las

solicitudes de incidentes que llegan a la mesa de ayuda.

Hay evidencia que en ocasiones varios servicios financieros para los asociados
han estado suspendidos por un tiempo mayor de dos horas mientras la unidad de
Soporte de Tecnologias de Informacion son quienes atienden la mesa de ayuda y
solucionan el problema en el sistema informético de la cooperativa , cuando el
problema es complejo la solicitud del incidente se escala a la parte de la unidad de
Desarrollo de Software para que revise a profundidad los errores desplegados en
la pantalla del usuario, esto también implica entrar en una fase de re-trabajo pues
es necesario estar haciendo ajustes, hacer pruebas, ver que el usuario certifique el
resultado, solicitar el pase a produccion y esperar que el DBA ejecute el pase o
gue soporte ponga el programa en el ambiente de produccion, para levantar la
disponibilidad del sistema informético afectado y por ende el servicio financiero

que fue afectado.



1.2 Problematica

El problema que existe en la cooperativa Coope-Amistad R.L. es que carece de
una metodologia de calidad para implementar cambios sencillos o de un volumen
considerable en los sistemas informaticos o cuando se desarrolla un nuevo
software en la organizacion y se adhiere en el Core Empresarial. Es un problema
recurrente que los usuarios han logrado sobrellevar con el personal de la mesa de
ayuda, haciendo ver que durante el proceso de la puesta en produccion es normal
gue surja alguna interrupciéon en el servicio relacionado. Se dan interrupciones en
los servicios por diferentes motivos tales como; error en el Core Empresarial
producto del cambio, funcionalidad del sistema a medias o no funciona en su
totalidad, afectacion en la funcionalidad en otros sistemas, por falta de parametros
gue impiden el funcionamiento normal, aparecen mensajes desconocidos o de
dificil interpretacion, rendimiento deficiente o deficiente operacion del usuario.
Posiblemente se deban a falta de capacitacion o capacitacion deficiente acerca de
los cambios o del nuevo sistema. Asimismo falta de documentacibn como
manuales de usuario y manuales operativos que permiten reconocer los mensajes

y la correcta manipulacion de las aplicaciones.

1.3 Justificacion del proyecto

El proposito es proveer a la cooperativa Coope-Amistad R.L. de una metodologia
de calidad que se utilice antes, durante y después de la implementacion de
cambios considerados sencillos con un bajo grado de dificultad, hasta cambios
que impliguen varios moédulos y que sean de un volumen considerable en los
sistemas informaticos, también cuando se desarrolla un nuevo sistema en el sitio y
se adhiere al Core Empresarial. Con el objetivo de otorgar mayor fundamento a la
propuesta de la metodologia de calidad se considera el libro de Transicion de ITIL

en version 3.0 como una base teorica consistente, por cuanto el objetivo de ITIL
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como marco de trabajo de mejores practicas busca alinear los servicios de Tl con

el negocio.

Desde el punto de vista del servicio que brinda el area de Tecnologias de
Informacién a la cooperativa de acuerdo a los SLA’s, existe entonces la necesidad
de mantener disponible el Core Empresarial, evidentemente para que la
cooperativa Coope-Amistad R.L. obtenga beneficios como dar los servicios
financieros a sus Asociados sin interrupciones, confianza de los usuarios hacia la
implementacion de los cambios en los sistemas informaticos, acerca de la
evaluacion de los servicios que Tl provee en la empresa de servicios financieros

es aumentar los indicadores de disponibilidad.

1.4 Objetivo general

Proponer el disefio de una metodologia de calidad basada en el libro Transicién
de ITIL V3.0 para implementar cambios o un software nuevo en el Core

Empresarial de la cooperativa Coope-Amistad R.L.

1.5 Objetivos especificos

1. Describir los principales elementos del libro Transicién de ITIL V3.0 para
relacionarlos en la implementacion de cambios en el software y software
nuevo.

2. Diagnosticar el proceso actual de implementacion de cambios en el
software o implementacion de un nuevo software en el Core Empresarial
para determinar el proceso deseado.

3. Disefar una propuesta de implementacion de calidad para permitir integrar
cambios o0 nuevo software en el Core Empresarial de acuerdo a una
metodologia.

4. Desarrollar un proceso de evaluacion o testing de software para ser incluida

dentro de la propuesta de la metodologia de implementacién de cambios.
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2 Marco Teodrico

2.1 Marco institucional

En este proyecto se encuentra involucrada directamente Coope-Amistad R.L. que
desarrolla sus negocios en el sector cooperativo, especificamente para gremio de

los trabajadores de la educacion o afines a la cultura en el sector publico.

2.1.1 Antecedentes de la Institucion

La cooperativa Coope-Amistad R.L. inicié su gestion cooperativa de ahorro, crédito
y servicios multiples en el afio de 1965, integrada por asociados del sector
educativo. Con 160 asociados y aportando tan sélo ¢ 10,00 se logré realizar el
primer crédito por ¢ 300,00.

En una vieja casona presto sus servicios hasta el 2 de noviembre de 1976. Coope-
Amistad R.L. es una cooperativa de ahorro y crédito exclusiva del sector
educacion. Estad supervisada por la Superintendencia General de Entidades
Financieras ("SUGEF"), lo que fortalece y respalda el control financiero de los
ahorrantes. Ademés esté afiliada a federaciones del sector como FECOOPSE
(Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Sector Educacion), CCC-CA
(Confederacion de Cooperativas del Caribe y Centroamérica) y FEDEAC

(Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito).

Actualmente, Coope-Amistad R.L. es una cooperativa dedicada a la
intermediacion financiera y satisface, principalmente, las necesidades de ahorro y

crédito de sus asociados.

Durante los ultimos afios se ha preocupado por modernizar e innovar sus servicios
y en brindar una atencién al asociado procurando servicios eficientes y efectivos

mediante el uso y aplicacion de moderna tecnologia en informatica y
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telecomunicaciones, dada la amplia y constante competitividad en el Sector
Cooperativo, Financiero y las exigencias de Supervision existentes en el
pais; consolidandose como una cooperativa de desarrollo que tiene trascendencia
positiva en la vida econdmica, social y financiera de los asociados y las familias

del Sector Educacién de Costa Rica.

Actualmente cuenta con mas de cincuenta y cinco mil asociados entre personas
activas en sus funciones y personas que se encuentran pensionados, tanto de
instituciones publicas a fines a la educacion y cultura, privadas, semi-privadas,

universidades privadas y universidades estatales de todo el territorio nacional.

La normativa interna de la cooperativa se fija a través de su Estatuto Social, que
ha sido sujeto de diferentes modificaciones desde su origen. La estructura
econdmica de la cooperativa se basa en cuotas de admision, constituidas por la
cantidad de dinero aportada por cada persona al asociarse a la Cooperativa y se
cancela por una uUnica vez, una cuota de ¢1000,00 (mil colones) y se utiliza para
financiar los gastos de organizacion de la cooperativa. También, cuenta con los
certificados de aportacién, los cuales se denominan “Cuotas de Capital”,
constituyen el capital ahorrado por cada asociado y su totalizacion muestra el
Capital Social de la Cooperativa. La cuota de Capital Social establecida segun el

Estatuto es del 1,5% del salario mensual devengado por cada asociado.

Las cuotas de Capital Social, los recursos solicitados en calidad de préstamos con
entes externos y los montos captados por inversiones de terceros, son utilizados
en la intermediacion financiera que permite la generacion de excedentes, los
cuales, luego del rebajo de los porcentajes que por Ley se dirigen al Estado,
Organismos Cooperativos, Federaciones y Reservas Establecidas en la
Cooperativa, son distribuidos entre sus asociados en forma proporcional a su

Capital Ahorrado y al uso de los servicios.
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Al 31 de diciembre del 2015, la cooperativa contaba con un total de 21 oficinas
regionales ubicadas en los siguientes lugares: San José, Alajuela, Heredia,
Cartago, Guapiles, Limon, Pérez Zeledon, Ciudad Nelly, Puntarenas, Liberia,
Nicoya, San Carlos, Plaza Rofas (San José), Desamparados, San Ramoén,
Moravia, Escazu, Turrialba, Santa Cruz en Guanacaste y Palmar Sur.

Es importante indicar que la cooperativa cuenta con la certificacion 1ISO 9001:2000
en los macro procesos de: Afiliacion, Aporte Capital, Captacion, Crédito y
Recuperacion de cartera. Esta certificacion se obtuvo en el afo 2005 vy
anualmente la Institucion es objeto de supervisiones por parte de organismos
auditores, para determinar si mantiene esta certificacion. Por esta razon, existe un
comité integrado por colaboradores de las diferentes areas de la Institucion,
qguienes se encargan de las labores de direccion, documentacion y auditoria de la
Norma 1SO 9001:2000.

2.1.2 Misién y vision

Coope-Amistad R.L. dirige todos sus esfuerzos y capacidad por la siguiente
mision y vision:

Mision

“Somos la Cooperativa de Ahorro y Crédito que integra soluciones financieras
sostenibles para sus asociados”

Vision

“Convertirnos en la solucion financiera predilecta de nuestros asociados, a través
de la innovacién y el compromiso social, ofreciendo productos y servicios que

superen sus expectativas”.
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2.1.3 Estructura organizativa

La cooperativa Coope-Amistad R.L. cuenta con una estructura organizativa
estable donde comprende alrededor de 330 colaboradores entre las 21 oficinas
distribuidas en todo el pais. A continuacion se muestra el organigrama

institucional:

Figura 1 Estructura Organizacional
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Fuente: paginaweb de Coope-Amistad R.L.

Area de Tecnologias de Informacion

El area de Tl es la encargada de administrar los recursos tecnologicos de la
cooperativa y ver que se estan utilizando eficientemente en funcion de las
necesidades del negocio. Tl es la ventana por la cual la cooperativa puede

visualizar el aprovechamiento de la tecnologia para mejorar el servicio o productos
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gue ofrece. Tl se encuentra constituida por siete unidades que reportan al Gerente

de Tl directamente:

Gobhierno de Tl

Sus funciones van relacionadas a coordinar acciones para garantizar a la
cooperativa que los recursos tecnolégicos son administrados eficientemente en

funcién de cumplimientos regulatorios, operativos y del negocio.

También tiene que velar por el cumplimiento con la Normativa 14-09 de SUGEF la
cual se debe presentar anualmente a través del informe sobre la gestion de TI.
Monitoreo de procesos de madurez segun COBIT 4 y otros procesos basados en
ITIL V3.

Otra funcion es monitorear que los presupuestos de las demas unidades se estén
ejecutando de acuerdo a lo planeado e informar directamente al Comité de Tl de

cualquier cambio que pueda representar un riesgo para el desempefio del area.

La persona a cargo de Gobierno de TI, también debe formar parte de varios
comités de direccidn ejecutiva asi como representar a la cooperativa ante la
SUGEF en caso de ser sometida a una auditoria de TI. Revisar que los

proveedores cumplan con los requisitos dictados en los contratos.

Tiene que realizar labores en conjunto con las demas unidades del departamento
para brindar informes mensuales sobre el cumplimiento de los indicadores SLA
para la Plana Gerencial de la cooperativa. Revisar planes de riesgos, proyectos,
politicas y procedimientos dictados por las demas sub-areas de tal forma que no

atenten con el desemperfio de los servicios de la cooperativa.
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Gobierno de Tl se encuentra relacionado con la parte de Transicién de ITIL porque
debe ver que los servicios que ofrece Tl se encuentran alineados con las
estrategias de negocio, que en la etapa de transicion de servicios de Tl no afecte a
los servicios que ofrece la cooperativa a sus asociados o al menos disminuir el

riego.

Desarrollo de Sistemas

Su principal funcién es dar mantenimiento a los Sistemas Informaticos de la
cooperativa. Administrar los requerimientos solicitados por los usuarios expertos.
La jefatura de Sistemas preside el comité de requerimientos y en conjunto con la

Plana Gerencial ponen las prioridades.

Evaluar la adquisicibn de nuevos sistemas informaticos y aplicaciones tanto
internas como externas. Establecer relaciones con proveedores, coordinar labores
de instalacion, pruebas e implementacion en Produccion. Facilitador vy
asesoramiento acerca de las aplicaciones externas entre los usuarios y los
proveedores. Revisar y avalar contratos asi como ofertas de servicios y
autorizacion del tramite de las facturas. Contratacion de analistas de sistemas por

el método de Outsorcing.

Los analistas de sistemas solicitan por medio de un tiquete servicio en la mesa de
ayuda los cambios en los programas y en las entidades de la base de datos.
Cumplir con los procedimientos y formularios extendidos por la jefatura. Los
Analistas de Sistemas también coordinan actividades con los proveedores para
desarrollar interfaces entre el Core Empresarial de la cooperativa y las

aplicaciones externas.
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Sistemas tiene intima relacién con la etapa de Transicion pues son los que
realizan los cambios en los sistemas informaticos y tienen actividades para
gestionar la implementacion de nuevas adquisiciones con los proveedores.
Sistemas son quienes solicitan la implementacion de los cambios en produccion al
DBA 'y a Soporte de TI.

Base de Datos

Administrar las Bases de Datos de la cooperativa. Monitorear mediante
aplicaciones especializadas la Base de Datos del Core Empresarial e identificar
posibles riesgos que pueden incidir en el desempefio de la base de datos.
Actualizar periédicamente los ambientes de Produccién, QA y Desarrollo asi

como implementar nuevas versiones del gestor de la base de datos.

Gestion con proveedores en el mantenimiento de bases de datos externas.
Mantenimiento de la base de datos del sitio alterno. Verificar periédicamente los
respaldos y realizar la recuperacion de datos. Administra el software de control de
versiones de los programas y administra el entorno de los programas que se

ejecuta en los diferentes ambientes.

La relacion con la etapa de Transicidon de ITIL se centra en recibir las solicitudes
de cambios para implementar en la base de datos de produccion, verificar la
consistencia de los pases e instalarlos en la base de datos.

Seguridad de la Informacién

La funcion principal es administrar la seguridad informatica de la cooperativa en

aspectos de infraestructura, accesos de los usuarios a los sistemas informaticos,

aplicaciones movibles, pagina web, accesos con restriccion de los analistas al
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ambiente de produccion. También tiene la funcion de proteger la informacién
importante y sensible de la cooperativa a través de software especializado y

controles tecnoldgicos.

La relacién entre Seguridad de la Informacion y la etapa de Transicion de ITIL es
necesariamente en la ejecucion de las solicitudes de cambios en la infraestructura
tecnoldgica de la cooperativa donde es relevante el andlisis de riesgos sobre la
autorizacion de accesos y cumplimiento de las restricciones que influyen en el

cambio.

Soporte de Tl

Es la unidad de trabajo encargada de administrar la mesa de ayuda a través de un
software especializado llamado Help Desk disefiado en ITIL V3. Recibe las
solicitudes de servicio y de incidentes puestas por los usuarios y partes
interesadas, Soporte de Tl evalla para resolver las solicitudes, también llamados

Casos o bien escalarlas a otras unidades de apoyo.

Ejecuta y compila los pases a produccion relacionados a los programas de los
sistemas informaticos, aplicaciones web y Webservices en diferentes ambientes.
Ejecuta las solicitudes de cambios de datos en la base de datos de produccion y
también tiene labores de coordinacidon con los proveedores quienes poseen

derechos de acceso remoto a los recursos tecnologicos.

Tienen una estrecha relacion con la etapa de Transicién de ITIL en los aspectos
de ejecutar las solicitudes de cambios de los sistemas informaticos y aplicaciones
que afectan los servicios de Tl de igual forma verificar que los cambios no
presenten problemas en cuyo caso notificar al solicitante para corregir el

problema.
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Proyectos

Es la unidad encarga de administrar todos los proyectos de la cooperativa de
cualquier naturaleza autorizados por la Plana Gerencial. Debe estar monitoreando
el avance de los proyectos grandes y mini-proyectos, gestionar con los

patrocinadores recursos y dar informes de avance al Gerente de TI.

Se considera que la unidad de proyectos no tiene una relacion con la etapa de
transicion de ITIL pues no brinda un servicio que pueda tener una incidencia en la

infraestructura de Tl y afecte los demés servicios de la cooperativa.

Redes e Infraestructura

Es la unidad de Tl encargada de administrar la infraestructura tecnolégica de la
cooperativa, debe monitorear el servicio y desempefio de la red de comunicacion
interna que debe estar en funcionando las 24 horas al igual que los Servidores.
Administra el software especializado de los Servidores como por ejemplo los
Sistemas Operativos, Sistema administrador de Correo, Share Point y Software de

monitoreo de enlaces de red.

También dicta las politicas y procedimientos que deben acatar los usuarios en el
uso de los equipos de la cooperativa. Tiene relacion con proveedores sobre las
instalaciones e implementacion de nuevos equipos 0 actualizaciones. Asimismo

debe revisar contratos de servicios.
Redes e Infraestructura debe realizar constantemente cambios en los equipos con

el fin de mantener un alto desempefio y eficiencia pues Tl es evaluado

mensualmente por el resultado de los indicadores de servicio, por tal razon se
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encuentra muy relacionada a la etapa de transicion de ITIL pues debe garantizar

gue los cambios no afecten el servicio que Tl le brinda a la cooperativa.

2.1.4 Productos que ofrece

La cooperativa Coope-Amistad R.L. ofrece a todos sus nobles asociados un
diverso portafolio de servicios financieros para cubrir las necesidades segun el

area social:

Lineas de Crédito

Crédito de Primer Ingreso: el asociado que ingresa por primera vez podra hacer
uso de este crédito, el monto maximo fijado es de ¢2.500.000,00 (dos millones

quinientos mil colones).

Crédito sobre el 100% de los Ahorros al Capital Social: el asociado podra hacer
uso de este préstamo hasta por el 100% de su aporte Capital en el momento de

solicitarlo, sin requerir de fiador y se entrega en forma inmediata.

Crédito Corriente: el monto maximo por entregar, en este tipo de crédito, sera el
monto de Capital Social que tenga el asociado, multiplicado por el factor vigente
en el momento de realizar la transaccién y segun los rangos fijados por el Consejo

de Administracion. El tramite es inmediato de acuerdo con el monto.
Crédito Especial: este crédito es de aprobacién inmediata y se puede hacer uso de
él en cualquier momento, el monto maximo es de ¢300.000,00 (trescientos mil

colones).

Crédito Vacacional: puede hacer uso de este crédito tres veces al afio, con la
finalidad de que el asociado y su familia disfruten sus dias de vacaciones.
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Crédito para compra de vehiculos: este tipo de créditos se otorga de acuerdo con
las politicas establecidas por la Cooperativa. Se cuenta con diferentes opciones

para su financiamiento a través de garantias fiduciarias o prendarias.

Crédito de Refundicion de Deudas: con este crédito, se le brinda una oportunidad
al asociado para que cancele sus deudas pendientes con otras instituciones y

pueda aumentar su salario liquido.

Crédito sobre Excedentes: este tipo de crédito tiene como base el excedente que

posea el asociado. Aplica en el periodo de entrega de excedentes.

Crédito de Vivienda: la cooperativa ha incursionado en la formalizacién de
Créditos de Vivienda. Puede ser utilizado para compra, construccion o
remodelacion de vivienda. Es un crédito con garantia hipotecaria y toma como

base el salario del ntcleo familiar.

Crédito de Salud: se otorga con el porcentaje de excedentes capitalizado por los
asociados, segun acuerdo de la Asamblea General. Para solicitarlo se requiere de
una factura pro-forma del monto total requerido para tratamiento meédico, compra
de medicamentos 0 equipos especiales requeridos por el asociado para mejorar
su salud. Se otorga por un monto maximo de ¢1.000.000,00 (un millon de

colones).

Crédito Nueva Vida: este crédito tiene un monto méaximo ¢400.000,00
(cuatrocientos mil colones) y su cuota e intereses comienzan a rebajarse cuatro
meses después de que se solicita el crédito. Unicamente, debe presentarse la
constancia médica que indique que la asociada o la esposa del asociado se

encuentran en estado de embarazo.
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Crédito de Adelanto de Salario: es una solucion financiera que el asociado puede
utilizar a través de la Tarjeta de Deébito, donde inicialmente se autoriza en
documentos sobre el crédito y en caso que la autorizacién de la compra sobrepase

el saldo, el residuo queda como un crédito.

Las tasas de interés estipuladas para cada crédito se basan en la Ley de

Intermediacion Financiera y oscilan entre el 8,5% y el 21%.

Sistemas de Ahorros

Ahorro Estudiantil: tiene la finalidad de brindar respaldo econdmico a los padres,

para la compra de Utiles escolares en los dias de entrada a clases.

Ahorro Marchamo: el asociado puede ahorrar todo el afio para pagar su

marchamo de vehiculo.

Ahorro Vacacional: con este ahorro, el asociado y su familia pueden gozar de sus

vacaciones anuales.

Ahorro Navidefio: el objetivo de este ahorro es brindar una solucién econémica
durante la época navidefia donde el asociado aporta una cuota mensual durante

un periodo de tiempo y a partir del mes de diciembre puede utilizarlo.

Ahorro a la Vista: es un ahorro mensual que deducible por medio de planilla

mensual y que puede retirar en cualquier momento.
Ahorro Nueva Vida: especialmente para mujeres que se encuentran en etapa de

embarazo y necesitan suplir sus necesidades luego del periodo de incapacidad de

4 meses.
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2.1.5 Otros Servicios

El Fondo de Desarrollo Cooperativo (FONDECA): es un plan de inversion de
mediano plazo (4 afos), tiempo cuando los asociados realizan aportes
sistematicos mensuales de ¢1.000.00 (mil colones exactos).

Tarjeta de Deébito: cuenta con el respaldo de VISA, puede ser utilizada en

comercios para realizar sus compras y en la red de cajeros ATH.

Ayudas de Bienestar Social: son montos de dinero que se otorgan al asociado
anualmente en caso de enfermedad, fallecimiento de parientes en primer grado de

consanguinidad y afinidad y becas de estudio para sus hijos.

Convenios institucionales: La cooperativa ha suscrito convenios con empresas
comerciales para que los asociados obtengan descuentos en sus compras,
ademas, convenios con diferentes universidades, con las cuales el asociado

obtiene descuentos hasta de un 30% en el pago de matriculas y colegiaturas.

Pagina Web Transaccional: Los asociados puedan consultar el Estado de Cuenta
y ademas puedan cancelar servicios publicos, recargar teléfonos celulares,
realizar transferencias a sus propias cuentas o0 bien a otras entidades por medio
del SINPE.

SINPE Movil: Es una aplicacion mévil que le permite al asociado matricularse por
medio de un numero celular y realizar en linea transferencias entre cuentas de
ahorro o bien transferencias por medio de SINPE y muy pronto se podran pagar

servicios publicos y hacer recargas a celulares.

28



2.2 Marco Tebrico

2.2.1 Metodologia

En vista que la propuesta del proyecto es disefiar una metodologia, conviene
iniciar con el concepto de metodologia el cual se podria describir a titulo personal
como una ciencia que tiene que ver con los métodos en un orden establecido, sin

embargo la Real Academia Espafiola en su pagina web define el término asi:

“Ciencia del método o conjunto de métodos que se siguen en una investigaciéon
cientifica o en una exposicién doctrinal”. (Real Academia Espafiola, 2014, 242 ed.).

Evidentemente se encuentra relacionado con métodos, término que se puede
suponer en definir una serie de pasos para llegar a obtener algun resultado.
Asimismo se consulta a la Real Academia Espafiola acerca del concepto de
método y lo define asi:

“Procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y ensefiarla”. (Real
Academia Espafiola, 2014, 242 ed.).

Se observa que el método es como un procedimiento que demuestra una verdad,
entonces puede concluirse que la metodologia es la ciencia de un procedimiento

para demostrar una verdad en una investigacion cientifica.

2.2.2 Software

El software son programas o aplicaciones informaticas desarrolladas para un
propésito, que va de lo sencillo como una aplicacion para toma de inventarios a lo
mas sofisticado como un sistema informatico y que residen comunmente en
Ordenadores, teléfonos moviles, etc. La Real Academia Espafiola en su pagina

web define el término asi:

“Conjunto de programas, instrucciones y reglas informéaticas para ejecutar ciertas
tareas en una computadora” (Real Academia Espafiola, 2014, 242 ed.).
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Claro esta que la definicion se queda un tanto corta, pues los programas no solo
se encuentran instalados en una computadora, pues es normal ver programas

instalados en equipos de muchos propésitos.

2.2.3 Sistemas

Para lograr entender el concepto de sistema de informacion que proviene de
software, se debe primero obtener la definicion de un sistema en general,

concepto tomado del diccionario de la Real Academia Espafiola:

“Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre
si”. (Real Academia Espafiola, 2014, 242 ed.).

Se observa que un sistema esta regido por reglas o principios que delimitan una
materia la cual se encuentra relacionada entre ella misma. Ese concepto aplicado
en el area de estudio permite suponer que corresponden a programas informaticos
compuestos por reglas o principios de validacion las cuales restringen el sistema,

donde estos programas se encuentran relacionados entre si.

2.2.4 Sistema de Informacion

Pressman (2002) define un sistema de informacion asi:

“Un sistema de informacién es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracién de datos e informacioén, organizados y listos para su posterior uso,
generados para cubrir una necesidad u objetivo.” (p.133).

Se entiende entonces que un sistema de informacion se compone de un conjunto
de elementos con el fin de trabajar y administrar informacion, luego organizar y
dejar esos datos almacenados para después utilizarlos en solucionar alguna

necesidad o cubrir algun objetivo.

Puede ser que esa necesidad u objetivo es crear un sistema de informacion

transaccional para atender un departamento de facturaciéon donde se reciben las
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ordenes de pedido de los clientes, luego de ingresar la factura, se imprime un
comprobante para despachar la mercaderia en la Bodega. Los mismos datos
recopilados de la facturacion, ordenados de forma légica pueden ayudar a los
gerentes de ventas a tomar decisiones con respecto a zonas de ventas y
determinar proyecciones de ventas, solo por poner un ejemplo de las amplias
oportunidades que tienen los usuarios para utilizar la informacioén que brindan los

sistemas informaticos.

Laudon (2008) define sistema de informacién como:

“Un sistema de informacién se puede definir desde el punto de vista técnico como un
conjunto de componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan, y
distribuyen informacién para apoyar la toma de decisiones y el control en una
organizacion.” (p.14).
Técnicamente un sistema de informacién reline una serie de componentes que se
relacionan entre si, estos componentes recolectan, procesan, almacenan Yy
distribuyen la informacion para que las personas tomen decisiones, ademas la

informacion se utiliza como forma de control.

2.2.5 Tipos de Sistemas

En la actualidad la Alta Gerencia se muestra agradecida por el valor que aportan
los Sistemas de Informacion a las organizaciones. El valor de obtener la
informacion rdpidamente y eficazmente disponible en términos de un Sistema
Informatico y en donde los clientes son los mas beneficiados por la calidad en los
servicios que las organizaciones les proveen a través de soluciones tecnoldgicas
integrales y de facil acceso para los usuarios. A continuacién se muestran algunos
tipos de sistemas que utilizan las empresas para agregarles valor a los servicios

gue ofrecen.

Draf (2006) indica que los Sistemas de informacion de Operaciones:
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“Dan apoyo a las necesidades de procesamiento de informacion relacionadas con las
operaciones cotidianas de los negocios. Los tipos de sistemas de informacién de
operaciones incluyen los sistemas de procesamiento de transacciones, sistemas de
control de los procesos y sistemas de automatizacion de oficinas” (p.212).

Los sistemas de procesamiento de transacciones permiten registrar y procesar

gran cantidad de informacién al dia producto de las gestiones del negocio.

Los sistemas de control de los procesos realizan una serie de validaciones para
asegurar la consistencia de las actividades del negocio en los Sistemas de

Informacion.

Sistemas de automatizacion de oficinas utilizan programas de cémputo modernos
tales como procesadores de palabras, hojas electrénicas y cuentas de correos y

teleconferencia para administrar las tareas para publicar y enviar la informacion.

En muchas empresas también existen los Sistemas de Informacion Administrativa,

Draf (2006) expresa lo siguiente sobre ese tipo de sistema informéatico:

“Un sistema de informacién administrativa (MIS, por sus siglas en inglés) es un
sistema basado en un equipo de coOmputo el cual proporciona informacién y
apoyo para unatoma de decisiones administrativa efectiva.” (p.213).

Los MIS se apoyan en los sistemas de informacion de operaciones y en bases de
datos externas. Este tipo de sistemas incluyen reportes de apoyo a las decisiones,
consultas ejecutivas tales como graficos y reportes de andlisis para los gerentes
donde se necesita tomar decisiones efectivas con un bajo nivel de incertidumbre y

riesgo.

2.2.6 Ciclo de Vida del Desarrollo de Sistemas

Para el caso de la propuesta de la metodologia de implementacién, se considera
conveniente el estudio del Ciclo de Vida del Desarrollo de Sistemas (SDLC), por

sus siglas en inglés, por cuanto la implementaciéon de los cambios y nuevo
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software es parte preponderante para lanzar el producto a produccién, Kendall
(2005) lo define asi:

“El SDLC es un enfoque por fases para el analisis y el disefio cuya premisa
principal consiste en que los sistemas se desarrollan mejor utilizando un ciclo
especifico de actividades del analistay el usuario.” (p. 10).

El Ciclo de Vida del Desarrollo de Sistemas viene a normalizar el orden légico de
actividades llamadas fases en los proyectos informaticos, donde el analista de
sistemas y los usuarios tienen un papel protagonico durante el proyecto
informatico para la planeacion, desarrollo y puesta en marcha los Sistemas de
Informacién. Este enfoque trae abajo la idea tradicional de la relacion misteriosa y
fria de los Ingenieros en Sistemas, y la ignorancia y expectativa de los usuarios

hacia el nuevo Sistema.

Las siete fases que expone Kendall & Kendall acerca del Ciclo de Vida del

Desarrollo de Sistemas se exponen en la siguiente figura:

Figura 2 Ciclo de Vida del Desarrollo de Sistemas

1 Identificacion de problemas,

7 Implementacion y oportunidades y o bjetivos 2 Determinacign delos

evaluacion delsistema Reguerimientos de Informacion

3 Andlizis de lasnecesidades
del zsistema

§ Pruebas v mantenimiento 4 Dizefio delsistema

del sistema .
5 Desarrollo y documentacion recomendado.

del zo fiware.

Fuente: Kendall & Kendall, 2005.

En la figura se logra identificar un proceso ciclico donde las fases deben llevar

cierto orden porque los resultados de una fase son insumos para la siguiente fase.
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2.2.7 ldentificacion de Problemas, Oportunidades y Objetivos

Kendall (2005) se refiere a la identificacion de problemas en los siguientes

términos:

“En esta primera fase del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista se
ocupa de identificar problemas, oportunidades y objetivos. Esta etapa es critica
para el éxito del resto del proyecto, pues a nadie le agrada desperdiciar tiempo
trabajando en un problema que no era el que se debia resolver.” (p.10).

Es necesario que en esta fase el Analista sea un observador objetivo sobre lo que
sucede en el negocio. Con la ayuda de colaboradores de la organizacion, el
analista determina con detalles, cuales son los problemas. En otros casos son los
mismos colaboradores quiénes identifican los problemas, para luego trasmitir al
analista las necesidades para solucionarlos. Las oportunidades son las que el
analista puede detectar y en cuyo caso recomendar un sistema de informacion
para mejorar. Los objetivos son una parte importante de esta fase en virtud de que
el analista debe identificar lo que la organizacion quiere lograr al solucionar el
problema. Podria ser que la organizacion busque contribuir con algun objetivo del

negocio en particular.

2.2.8 Determinacion de los Requerimientos de la Informacion

Kendall (2005) indica sobre la determinacion de requerimientos:

“Entre las herramientas que se utilizan para determinar los requerimientos de
informaciéon de un negocio se encuentran métodos interactivos como las
entrevistas, los muestreos, la investigacién de datos impresos y la aplicacién de
cuestionarios; métodos que no interfieren con el usuario como la observacion
del comportamiento de los encargados de tomar las decisiones y sus entornos
de oficina, al igual que métodos de amplio alcance como la elaboracion de
prototipos.” (p.11).

Es una fase donde el analista de sistemas debe determinar los

requerimientos de la informacion utilizando diferentes métodos para recabar
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datos. El analista puede utilizar herramientas para interactuar con los
usuarios como la entrevista, recabar muestras impresas, aplicar
cuestionarios o simplemente utilizar la observacion para analizar el
comportamiento de los usuarios en un determinado proceso. El analista
también debe conocer las funciones del sistema o proceso actual tratando de
responder; el quién (la gente involucrada), el qué (la actividad del negocio), el
donde (el entorno donde se desarrollan las actividades), el cuando (el
momento oportuno) y el como (la manera en que se realizan los
procedimientos actuales) del negocio. Al finalizar esta fase ya el analista
debe saber el funcionamiento del negocio, tener la informacién completa de
los integrantes que utilizan el sistema actual o estan en el proceso, los

objetivos, los datos y los procedimientos.

2.2.9 Andlisis de las Necesidades de un Sistema

Sobre el andlisis de las necesidades del Sistema, Kendall (2005) indica:

“En este punto del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista prepara
una propuesta de sistemas que sintetiza sus hallazgos, proporciona un analisis
de costo/beneficio de las alternativas y ofrece, en su caso, recomendaciones
sobre lo que se debe hacer. Si la administracion de la empresa considera
factible alguna de las recomendaciones, el analista sigue adelante.” (p.11).

Para analizar las necesidades del sistema, el analista utiliza ademas de los datos

recogidos en la fase anterior, se apoya en flujos de datos para graficar las

entradas, procesos y salidas de las funciones del negocio y que luego da como

resultado el disefio del diccionario de datos con sus especificaciones de los

elementos.

El analista puede analizar las decisiones estructuradas que le ayudan a identificar

las condiciones, alternativas de las condiciones, las posibles acciones y las reglas

de accion. Con la informacién recabada el analista prepara un informe de relacion
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Costo/Beneficio con una recomendacién de lo que debe hacer y lo presenta a la

administracion quienes deciden continuar con el proyecto o finalizarlo.

2.2.10Disefio de un sistema recomendado

Kendall (2005) habla acerca del Disefio del sistema recomendado:

“El analista disefia procedimientos precisos para la captura de datos que
aseguran que los datos que ingresen al sistema de informacidon sean correctos.
Ademas, el analista facilita la entrada eficiente de datos al sistema de
informacién mediante técnicas adecuadas de disefio de formularios y pantallas”

(p-12).

Es una etapa en que el analista ayudado de técnicas adecuadas realiza el disefio
l6gico del sistema de informacién, también disefia las interfaces de formularios y
pantallas que obligatoriamente deben tener las validaciones necesarias para que

los usuarios finales del sistema ingresen los datos correctos.

2.2.11 Desarrollo y Documentacion del Software

Kendall (2005) expresa lo siguiente sobre el desarrollo y documentacion del
software:

“En la quinta fase del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, el analista trabaja
de manera conjunta con los programadores para desarrollar cualquier software
original necesario” (p.12).

Es la etapa donde los Analistas y programadores inician la construccion del
sistema que fue previamente disefiado, igualmente deben trabajar en la
documentacion del sistema. Aqui se construye también los manuales de usuario
que deben ser una guia para usar el sistema y en caso de aparecer errores es
esta documentacion la encargada de evacuar dudas.

La participacion del Analista debe ser sumamente activa porque debe trabajar en
el disefio, codificacion y desechar los errores obtenidos en las pruebas internas.
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2.2.12 Pruebas y Mantenimiento del Sistema

Acerca de las pruebas, éstas deben estar previamente definidas por los usuarios
con la ayuda de los Analistas. Inicialmente las pruebas son aisladas utilizadas por
el Analista y en menor escala para facilitar el tiempo a los programadores. Luego
se realizan las pruebas con los usuarios donde el riesgo en que aparezcan errores
es minimo pues se utiliza el mismo plan de pruebas. Esto asegura que durante la
implementacion sera libre de errores los cuales si se presentan pueden resultar
costosos en un ambiente de Produccién aparte de afectar a la atencion al cliente y

una mala imagen para el proyecto.

En esta etapa también se realiza el mantenimiento del sistema donde los
programadores trabajan en algunos ajustes superficiales. En otros casos con
proveedores externos se utilizan actualizaciones posiblemente descargadas de
internet que igualmente no pueden ser grandes cambios sobre el producto que no

deberia verse afectado y ser transparente para el usuario final.

2.2.13 Implementacion del Sistema

La implementacion del sistema es una etapa que deberia de transcurrir con la
completa normalidad en el Ciclo de Vida del Desarrollo de Sistemas en el
entendido que se completaron con éxito etapas anteriores. Adicionalmente durante
el ciclo de vida, los futuros usuarios finales tuvieron una participacion activa y
donde el proceso de capacitacion fue de gran calidad y total participacion de los
usuarios, igualmente las pruebas del sistema. Kendall (2005) habla sobre la

implementacion.

“Esta es la Ultima fase del desarrollo de sistemas, y aqui el analista participa en
la implementacion del sistema de informacion. En esta fase se capacita a los
usuarios en el manejo del sistema. Parte de la capacitacién la imparten los
fabricantes, pero la supervision de ésta es responsabilidad del analista de
sistemas” (p.13).
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En esta etapa el analista debe participar activamente en la implementacién del
sistema de informacién. También se realiza la capacitacion a los usuarios la cual
es impartida por los usuarios expertos, quienes ayudaron en el levantamiento de
requerimientos y se suponen tuvieron un rol activo en las labores de disefio del
sistema, supervisada por el analista de sistema, se considera también que la
etapa de implementacion al final de la puesta en marcha de cambios producto de

los requerimiento solicitados por los usuarios en la etapa de mantenimiento.

2.2.14 Cambios

Los cambios son la razén por la cual se desarrolla este trabajo, especificamente
los cambios que se realizan en los Sistemas Informaticos producto de los
requerimientos expuestos por los usuarios lo cual es normal pues es parte de la
etapa de mantenimiento del ciclo de vida del desarrollo de sistemas, al cambiar
éstos, se van adaptando a las nuevas necesidades del negocio, el concepto de
cambio se origina de la accion de cambiar que significa segun la Real Academia
Espafiola (2014):

“dejar una cosa o situacidn para tomar otra” o “convertir o mudar algo en otra cosa,
frecuentemente su contraria”’. (Real Academia Espafiola, 2014, 242 ed.).

Los cambios permiten adaptar los sistemas informaticos y transformarlos en
mejores herramientas de trabajo para dar un servicio eficiente y eficaz a los
clientes, para cumplir con asuntos regulatorios, corregir problemas de
funcionamiento o simplemente mejorar o cambiar los sistemas informaticos para

mejorar los procesos administrativos y operativos de la organizacion.
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2.2.15Calidad

Se considera que la calidad es la perspectiva que un cliente tiene de un servicio 0
producto recibido. La calidad en un servicio o producto implica costo y tiempo que
una empresa debe sacrificar para darle al cliente calidad en lo que recibe. Segun
el Instituto de Normas ISO 9000:2005 (2006), define el término como el “grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
cuando se habla de requisitos, el término se conoce como “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”. La calidad es un
asunto de perspectiva que depende desde el punto de vista que se quiera ver.

2.2.16 Pruebas de Software

Una forma de asegurar la calidad del software y cumplir con los requisitos de la
implementacion en el Core Empresarial es utilizar las pruebas de software también
conocido como testing de software. Basicamente se considera que una prueba o
test es aplicada por una persona en algo para comprobar su veracidad. Segun la
Real Academia Espafiola (2014) el concepto de prueba tiene el siguiente
significado:

“Razon, argumento, instrumento u otro medio con que se pretende mostrar y
hacer patente la verdad o falsedad de algo.” (Real Academia Espafiola, 2014, 242
ed.).

La prueba ayuda a demostrar por medio del razonamiento, por un argumento u
otro medio que algo es cierto o no lo es. Para efectos de demostrar que el
software con los cambios cumple con los requisitos de calidad, se utiliza las
pruebas de software. Amo, Martinez y Segovia (2005) hablan sobre pruebas de

software asi:
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“Son un elemento critico para la garantia de la calidad del software y
representan una revision final de las especificaciones, del disefio y de la
codificacion.” (p.87).

Las pruebas de software evallan que los cambios en el software van conforme a
los requisitos solicitados por el interesado, ademas de cumplir con la
implementacion en el Core Empresarial de forma tal que el funcionamiento de éste

no se vea alterado.

Existen diferentes tipos de pruebas los cuales son utilizados en diferentes
escenarios, segun sea el objetivo y el resultado que se busca evaluar. Amo,

Martinez y Segovia (2005) nos hablan sobre las formas de hacer las pruebas:

Pruebas de caja negra. Se llevan a cabo sobre la interfaz del software y pretenden
demostrar que el software funciona adecuadamente; es decir, que las entradas se
aceptan de forma adecuada y que se produce una salida correcta. Estas pruebas

no tienen en cuenta la estructura l6gica interna del software.

Pruebas de caja blanca. Se basan en un minucioso examen de los detalles
procedimentales. Se comprueban los caminos logicas del software en base a

examinar trozos especificos del programa (bucles, sentencias de bifurcacion, etc.).

2.2.171TIL

Dentro de la propuesta de la metodologia de implementacion se utiliza ITIL en su
version 3.0 que comprende una serie de cinco libros que van en concordancia al
Ciclo de Vida del Servicio de TI.

ITIL es una marca registrada de la empresa AXELOS, compuesta por una oficina

del Reino Unido y Capital Plc, segun indica en su pagina web Axelos (2013).
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ITIL significa por sus siglas en inglés (IT Infrastructure Library) biblioteca de
infraestructura de Tl y el concepto se extrae del Glosario de ITIL en espafiol de la

pagina web de Axelos (2013) asi:

“Es un conjunto de publicaciones de mejores practicas para la gestiéon de
servicios de TI. Es propiedad de la Oficina del Gabinete (parte del Gobierno de Su
Majestad), ITIL proporciona guias de calidad para la prestacion de servicios de Tly
los procesos, las funciones y otra competencias necesarios para sustentarlas. El
marco de trabajo ITIL se basa en el ciclo de vida de servicio y dicho ciclo consta de

cinco etapas”.

ITIL se encuentra enfocado en la gestion y provision de los servicios de Tl desde
la perspectiva de utilizar mejores practicas hacia la calidad mediante el CSI
(Continual Service Improvement) mejora continua del servicio. ITIL ademéas de
brindar guias se encuentra catalogado como un marco de trabajo compuesto por

cinco etapas o fases.

Fases del Ciclo de Vida del Servicio de ITIL

La idea es tener una vision global del servicio con el enfoque de ITIL desde que
nace en la simiente del disefio, recorriendo los procesos y funciones hasta su
implementacion y post-implementaciéon con la mejora continua presintiendo un
proceso de madurez y evolucion que continua. ITIL esta compuesto por una serie
de cinco libros que contienen veintiséis procesos y cuatro funciones. En cada libro
se indican sus objetivos, valores, alcances y beneficios. Seguidamente se muestra
una figura del Ciclo de Vida del Servicio donde el nlcleo se basa en la Estrategia

del Servicio porque es la plataforma donde se origina el servicio.
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Figura 3 Ciclo de Vida de un Servicio ITIL V3

s
-

Mejora
Continua
del Servicio

Transicion
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Fuente: AXELOS (2011).

A continuacién se mencionan las etapas del ciclo de vida del servicio extraido del
Glosario de ITIL (2013).

a. Estrategia del Servicio: define la perspectiva, la posicion, los planes y
patrones que un proveedor de servicios necesita ejecutar para alinearse
con los resultados del negocio de una organizacion, la estrategia de servicio
contiene.
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b.

C.

d.

Disefio del Servicio: incluye el disefio de los servicios, las practicas
regulatorias, politicas y procesos requeridos para llevar a cabo la estrategia
del proveedor de servicios y facilitar la introduccion de servicios en entornos
que tienen soporte. El disefio del servicio envuelve los siguientes procesos:
la coordinacién del disefio, la gestidn de catalogo de servicios, la gestidon
del nivel de servicio, la gestién de disponibilidad, la gestion de la capacidad,
la gestion de la continuidad del servicio de TI, la gestion de seguridad de la
informacion y la gestion de suministradores. Aunque estos procesos estan
relacionados con el disefio de servicios la mayoria de los procesos tienen
actividades que se desarrollan en varias etapas del ciclo de vida del

servicio.

Transicion del Servicio: La transicion del servicio asegura que los servicios
nuevos, modificados o retirados satisfagan las expectativas del negocio,
como se documenta en las etapas de estrategia y disefio del servicio dentro
de su ciclo de vida. La transicion del servicio incluye los siguientes
procesos: planificacion y soporte a la transicion, gestibn de cambios,
gestion de la configuracién y activos del servicio, gestiébn de versiones y
despliegues, gestion de validacion y pruebas de servicio, gestion de

evaluacion de cambios y gestion del conocimiento.

Operacion del Servicio: La operacion de servicio coordina y lleva a cabo las
actividades y procesos requeridos para entregar y gestionar servicios en los
niveles acordados con los usuarios de negocio y clientes. La operacion de
servicio también gestiona la tecnologia que se utiliza para entregar y dar
soporte a los servicios. La operacién de servicios incluye los siguientes
procesos: la gestion de eventos, gestion de incidencias, peticiones de
servicio, gestion de problemas y gestion de accesos. La operacion del

servicio también incluye las siguientes funciones: centro de atencién al
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usuario, gestion técnica, gestion de operaciones de Tl y gestion de

aplicaciones.

e. La mejora continua del servicio asegura que los servicios estén alineados
con las necesidades cambiantes del negocio por medio de la identificacion
e implementacion de mejoras en los servicios de Tl que dan soporte a los
procesos de negocio. El rendimiento del proveedor de servicios de Tl se
mide de forma continua y se realizan las mejoras en los procesos, los
servicios de Tl y la infraestructura de Tl con el fin de aumentar la eficiencia,
la efectividad y la rentabilidad. La mejora continua del servicio incluye el

proceso de mejora de siete pasos.

Libro de Transicion de Servicio

El libro de Transicion significa una etapa que forma parte del ciclo de vida de un
servicio segun ITIL en su version 3.0, luego de la fase de Disefio del Servicio,
continla su integracion al ambiente de producciéon para que los clientes en este

caso los usuarios autorizados hagan uso del servicio.

Asimismo durante la fase de Transicibn de ITIL se deben cumplir ciertos
lineamientos para garantizar que los objetivos antes citados se logren, los mismos

son descritos en la pagina web de ITIL®Foundation de la empresa Osiatis(s.f.):

e Se planifique todo el proceso de cambio.

e Se creen los entornos de pruebas y preproduccion necesarios.

e Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuacion del
nuevo servicio a los requisitos predefinidos.

e Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la

altima version estable).
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e Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision post-

implementacion.

El factor de planificacion en esta fase, se considera de mucha importancia, pues
depende mucho su implementacion, casi que es un factor critico de éxito, al igual
que el ambiente o entorno de pruebas y reproduccidn se asemejen a los
ambientes de produccion. Asegurarse ejecutar todas las pruebas necesarias al
cambio 0 nuevo servicio seguin sean los casos donde se va a desarrollar.
Implementar planes de recuperacion en caso de fallos y que los demas servicios

no se vean afectados.

Evidentemente se puede percibir varios beneficios por una correcta
implementacion de los cambios segun indica la pagina web ITIL®Foundation de la

empresa Osiatis(s.f.) son:

e Los clientes disponen de servicios mejor alineados con sus necesidades de
negocio.

e Laimplementacion de nuevos servicios es mas eficiente.

e Los servicios responden mejor a los cambios del mercado y a los requisitos
de los clientes.

e Se controlan los riesgos y se dispone de planes de contingencia que eviten
una degradacion prolongada del servicio.

e Se mantienen correctamente actualizadas las bases de datos de
configuracion y activos del servicio.

e Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a disposicion del

personal responsable de la operacion del servicio y sus usuarios.
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2.3 Marco conceptual

Cuadro 1 Problema de Investigacion

Problema de investigacién:

Enfoque Concepto central Subvariables Indicadores Fuente de
tedrico (Variable) (deben ser medibles) informacion
Metodolo |Ciencia del método |Métodos Cantidad de cambios Entrevistas
gia 0 conjunto de de software exitosos.
métodos que se Casos
siguen en una Implementacion registrados en el
investigacion Cantidad de incidentes | Help Desk
cientifica o en una registrados por
exposicion Cambios concepto de
doctrinal”. (Real Software implementacion de Trabajo de
Academia Espafiola, cambios en el Core Campo.
2014, 242 ed.). Software Nuevo | Empresarial.
Cantidad de Software | Incidentes
Calidad nuevo implementado registrados en el
exitosamente. Hesk Desk.
Libro de Cantidad de incidentes
Transicion de registrados por Documento de
ITIL V3. concepto de pruebas.
implementacion de
Pruebas Software nuevo
implementado.
Cantidad de pruebas
realizadas para la
evaluacion de los
cambios.
3 Marco Metodolégico

A continuacién se describe el tipo de método de investigacion y su relacion con la
propuesta de la metodologia de calidad, ademas se citan las principales fuentes
primarias y secundarias de informacion que eventualmente se pueden recabar,

procesar y analizar los datos, insumos para desarrollar el trabajo.
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3.1 Métodos de Investigacion

El método de investigacion es la ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar
un fin propuesto y la metodologia, es el cuerpo de conocimiento que describe y
analiza métodos para el desarrollo de una investigacion. Ambos se han
particularizado, y son objeto de un tratamiento especial de acuerdo con cada
ciencia particular (Eyssautier de la Mora, 2002).

3.1.1 Meétodo cientifico

El método cientifico es una técnica especial en el manejo de ciertos problemas, es
un procedimiento, puntos de vista al respecto, para tratar un conjunto de
problemas, o un ciclo entero de investigacion en el marco de cada problema del

conocimiento. (Barrantes Echeverria, 2014).

Tiene la caracteristica que su estructura metddica se mantiene en el transcurso de
la investigacion y se compone de varios pasos los cuales se basan en buenas
preguntas, evaluar conjeturas 0 supuestos, someter el resultado con ciertas
técnicas, compararlo con lo real, identificar el alcance y finalmente formular

nuevas preguntas derivado de los resultados.

Para aplicar el método cientifico, se deben seguir ciertas reglas (Barrantes

Echeverria, 2014) tales como:

e Formular el problema con precision: La cuestion en estudio no debe ser
genérica, sino bien determinada.

e Proponer conjeturas bien definidas y fundamentadas. Evitar las
suposiciones que no sean concretas, ni las ocurrencias sin fundamento

visible.
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e Someter las hipétesis a constrastacion dura, no laxa (débil).

¢ Verifica las preguntas iniciales que se plantean en el proceso.

e No declarar verdadera una hipétesis o la pregunta inicial satisfactoriamente
confirmada, hay que considerarlas como parcialmente verdaderas y
siempre posible de ser mejoradas o modificadas.

e Preguntarse por qué la respuesta es como es y no de otra manera. No
limitarse a hallar generalizaciones que se adecuen a los datos, sino intentar

explicarlas con base a leyes mas fuertes.

Se considera que el método cientifico ayudara a analizar el problema, trabajar
sobre varios supuestos e investigar la realidad para asi plantear una solucion que
deriva en el disefio de la metodologia. Ciertamente el método cientifico aplicado
puede contribuir a concluir elementos que respondan a preguntas planteadas
acerca del problema en cuestion para no cometer los mismos errores en la
propuesta de la metodologia. Se pretenden pues utilizar el método cientifico para
formular preguntas y cuestionar el proceso actual de los cambios, asi como
también la implementacion de un nuevo software, analizar y comparar la
informacion recolectada por varias fuentes y crear conclusiones importantes que

ayudaran en el disefio de la propuesta.

3.1.2 Método de Observacion:

Consiste en mirar detenidamente el objeto de estudio, para asimilar en detalle la

naturaleza investigada, su conjunto de datos, hecho y fenémenos.

Observacion directa: Consiste en interrelaciones de manera directa con el medio y

con la gente que lo forma para realizar los estudios de campo.

Observacion indirecta: Consiste en tomar nota de un hecho que sucede ante los
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ojos de un observador entrenado, midiendo el comportamiento externo del

individuo en sociedad.

Observacion por entrevista: Intercambio conversacional en forma oral, entre dos
personas, con la finalidad de obtener informacion, datos o hechos. El método de la

entrevista puede ser informal, estructurado o no estructurado.

Como primer paso para obtener informacion se va utilizar la observacion directa
por tiempos prolongados para estar involucrado en el proceso con el fin de
entender el medio donde inician y se desarrollan las labores de implementacién

asi como las personas que intervienen.

Una vez que se identifica a las personas relacionadas en los distintos procesos de
implementacion tanto de cambios como de implementacion de software nuevo al
Core Empresarial, seguidamente se va utilizar la observacion por entrevista (Ver
Anexo No.2). El método de la entrevista es de tipo estructural con preguntas
abiertas para obtener datos los mas especificos posibles con el objetivo de
identificar las razones por las cuales se presentan las fallas en la implementacién

de los Sistemas Informaticos.

3.1.3 Investigacion Mixta

Corresponde a trabajos de investigacibn en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos se conjuntan la investigacion documental con la de campo,
con el propdsito de profundizar en el estudio del tema propuesto para tratar de
cubrir todos los posibles angulos de exploracion. Al aplicar ambos métodos se
pretende consolidar los resultado obtenidos (Mufioz, 1998).

La inventigarcion mixta va a contribuir con la recopilacion de documentos a la

misma vez que se esta haciendo trabajo de campo en el area de investigacion,
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pues se necesita obtener muestras del proceso de cambios de software, obtener
informacion de los casos e incidentes presentados para hacer realizar una

valoracion, esto también debe aplicar para implementaciones de software nuevo.

3.2 Fuentes de informacion

Se considera como fuentes de informacion todos aquellos recursos que se van a
utilizar para recolectar datos, estas fuentes pueden ser tanto primarias como
secundarias, las cuales se describen a continuacién y su posible aplicacién en el

trabajo:

3.2.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias son aquellos portadores originales de la informacién que no
han retransmitido o grabado en cualquier medio o documento la informacion de
interés. Esta informacion de fuentes primarias la tiene la poblacion misma. Para
extraer los datos de esta fuente se utiliza el método de encuesta, entrevista,

experimental o por observacion. (Eyssautier de la Mora, 2002)

Entonces como fuentes primarias de informacion se van a disefar cuestionarios
para obtener informacion de las personas importantes que intervienen en el
proceso de implementacién de cambios de software en el ambiente de produccién
de la cooperativa, adicionalmente también se obtendra informacion producto de la
observacion del proceso actual de la unidad de Tl correspondiente cuando se
realicen las implementaciones de los cambios en el software y adicionalmente se
van a revisar las solicitudes de servicio registradas por los usuarios por concepto
de fallas en la implementacion de cambios o producto de implementaciones
realizadas de nuevos sistemas informaticos. Este sera un trabajo de campo para

obtener informacion de primera mano.
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3.2.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias son todos aquellos portadores de datos e informacion
gue han sido previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento y
qgue utiliza el medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicion de

cualquier investigador que la necesite. (Eyssautier de la Mora, 2002).

En este caso, como fuentes secundarias de informacidén conviene utilizar recursos
tales como repositorios bibliograficos de volimenes de datos en la Internet, asi
como el Centro de Informacion y Documentacion de la Universidad para la

con el fin de recolectar informacion sobre

Cooperacion Internacional (UCI)

investigaciones similares.

Cuadro 2 Fuentes de Informacion Utilizadas

Objetivos

Fuentes de informacion

Instrumentos

Primarias Secundarias
Describir los principales Cuestionarios.
Disefio Visitas a
elementos de ITIL : .Y
aplicacion de - . empresas.
. . . Visitar sitios en
relacionados a la cuestionarios

implementacién de cambios
en el software y software

nuevo.

para personas
con experiencia
en el tema de
ITIL

Internet
relacionados a
ITIL

Visita a sitios
Web en Internet
relacionados.

Diagnosticar el proceso
actual de implementacién de
cambios en el software o
implementacién de un nuevo
software en el Core
Empresarial para determinar

el proceso deseado.

Disefio de
cuestionarios y
aplicacion a
personas
relacionados al
proceso de

implementacion.

Observacion del
proceso actual

Bibliografia y
repositorios de

datos en Internet.

Disefio de
cuestionarios y
ejecucion de la
entrevista.

Internet.

Disefiar una propuesta de

implementacion de calidad

Observaciéon y
analisis del
proceso de

Consultar
repositorios
bibliogréficos en

Observacion
del proceso
actual.
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Objetivos Fuentes de informacion Instrumentos
para permitir integrar implementacion. | Internet
. relacionados a la Repositorios
cambios o0 nuevo software . . . It OSSP
Bibliografia implementacién de bibliogréficos
en el Core Empresarial de relacionada a la | cambios y software en Internet.
. calidad de nuevo.
acuerdo a una metodologia.
software.
Desarrollar un proceso de Repositorios
L, . bibliograficos
evaluacion o testing de Consultar . tg ‘
repositorios en internet.
software dentro de la Bibliografia bibliograficos
propuesta de la metodologia | rélacionada al en Internet
_ . tema de testing relacionado a
de implementacion de de software. procesos de
cambios. pruebas de
software.

3.3 Alcances y limitaciones.

Los alcances y limitaciones y su relacion con los objetivos del proyecto final de

graduacion se ilustran en el cuadro 3, que se muestra a continuacion.

Cuadro 3 Alcances y Limitaciones

Objetivos Alcances Limitaciones

Describir los principales elementos

del libro Transicion de ITIL V3.0 Los elementos son solo Limitacion de
para relacionarlos en la para cambios y software informacion
implementacion de cambios | nuevo. bibliogréfica.

en el software y software nuevo.

Diagnosticar el proceso actual de

implementacion de cambios en el , ) ,
_ _ Disefiar una Matriz para Cambios de personal
software o implementacion de un _
analizar el proceso actual | clave provocados por
nuevo software en el Core ) )
) _ y el deseado. renuncias o despidos.
Empresarial para determinar el

proceso deseado.
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Objetivos Alcances Limitaciones

Limitacién de datos por
restricciones o politicas

o o ) de la empresa.
Disefiar una propuesta de Disenar la Metodologiade | =~ = |
, . _ , y Limitacion de acceso a
implementacion de calidad para implementacion de _ y
o _ _ informacion.
permitir integrar cambios o nuevo | cambios. _
_ ] No poder ubicar
software en el Core Empresarial No es una Metodologia de
) empresas que
de acuerdo a una metodologia. desarrollo de sistemas.
mantenga un modelo

similar a la metodologia

de implementacion.

Desarrollar un proceso de

evaluacion o testing de software _ o
o Disefiar un proceso de Limitacion de datos
para ser incluida dentro de la y _
evaluacioén o testing de los | acerca del proceso
propuesta de la metodologia de _
_ _ _ cambios actual.
implementacién de cambios.

3.4 Entregables.

Los entregables y su relacion con los objetivos del proyecto se ilustran en el

cuadro 4, que se observa a continuacion.

Cuadro 4 Entregables

Objetivos Entregables

Describir los principales elementos | Andlisis de los elementos relacionados a cambios

del libro Transicion de ITIL V3.0 en el Libro de Transicién del Servicio de ITIL para
para relacionarlos en la determinar los procesos involucrados en el cambio
implementacién de cambios en el de software o nuevo software.

software y software nuevo.

Diagnosticar el proceso actual de Matriz de brechas que permita el analisis del entre
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implementacion de cambios en el
software o implementacion de un
nuevo software en el Core
Empresarial para determinar el

proceso deseado.

el proceso actual y los procesos asociados a la
etapa de Transicion del Servicio del ITIL para

determinar el proceso deseado.

Disefiar una propuesta de
implementacién de calidad para
permitir integrar cambios o nuevo
software en el Core Empresarial de

acuerdo a una metodologia.

Propuesta de la Metodologia para implementar
cambios 0 agregar sistemas nuevos al Core
Empresarial, que incluya los procesos, posibles

formularios, politicas e instructivos.

Desarrollar un proceso de
evaluacion o testing de software
para ser incluida dentro de la
propuesta de la metodologia de

implementacion de cambios.

Documento de proceso de evaluacion o testing de

software.
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4 Desarrollo

4.1 Anéalisis de los Elementos Relacionados a Cambios en el Libro de Transicién
del Servicio de ITIL.

El libro de Transicion del Servicio de ITIL en la version 3 contiene siete procesos
gue se relacionan con cambios en infraestructura de TI, para efectos de este
trabajo son aplicados a la implementacién de cambios en el software o nuevo
software. A continuacion se mencionan los principales aspectos de estos procesos

y su relacién con cambios en el software.

4.1.1 Planificaciéon de la Transicion y Soporte de la Transicion

El proceso de Planificacion de la Transicion y soporte de la Transicion garantiza
segun Van Bon, De Jong, Kolthof, Pieper, Tjassing y Van der Veen (2008) que los
recursos se planifican y coordinan adecuadamente para cumplir las
especificaciones de Disefio del Servicio. Este proceso garantiza también la
identificacion, gestidon y minimizacion de riesgos que pueden interrumpir el servicio

durante la fase de transicion.

El proceso de la Planificacién de la Transicion y soporte de la Transicion se utiliza
para planificacion de la liberaciéon de una version de un servicio. Se planifica la
implementacion de los cambios en el software previendo que los criterios de
aceptacion o requisitos se definieron en una etapa del mantenimiento del sistema
informatico o bien producto de un incidente donde es necesario realizar el cambio
en la aplicacion del software, como parte de la planificacion es coordinar recursos

con la unidad de Soporte para asegurar que la implementacion se cumplan.

La propuesta de metodologia de calidad necesita de insumos de parte de la etapa

de Mantenimiento del Sistema para crear el plan de acuerdo a las especificaciones
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dictadas en esa etapa de igual forma incluye personas que apoyan la labor de la
transicion y los medios. El plan de implementacion de cambios en el software debe

incluir los posibles riesgos para su control y eventualmente poderlos disminuir.

4.1.2 Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio

El propésito de este proceso segun (Van Bon et al., 2008) es definir componentes
de infraestructuras y servicios y mantener registros precisos de la configuracion,

para ello es importante que:

e Se proteja la integridad de los Activos de Servicio y los elementos de la
configuracion.

e Todos los activos y elementos de la configuracion estén categorizados en la
Gestion de la Configuracion.

e Los procesos de negocio y de Gestion del Servicio reciban un soporte

eficaz.

La Gestidn de la Configuracion administra los procesos para liberar una version de
un servicio (Cl) en un ambiente de produccién y garantizar que puede ser
soportado y operar sin interrupciones. También busca disminuir los errores
conocidos y mitigar los riesgos en la transicion del servicio, pero lo mas importante
es que el servicio de Tl se pueda usar en el servicio del negocio de acuerdo a una
serie de requisitos definidos previamente por el cliente. Para la implementacion de
cambios de software o implementacion de nuevo software en el Core Empresarial
de la cooperativa aplica la configuracion de los sistemas informaticos y sus
componentes, asi mismo la Base de Datos de Produccion y sus entidades
relacionales, luego de hacer el pase a ambiente de produccion la etapa de
Transicion del Servicio debe trascurrir de forma normal para que el usuario pueda

apreciar los cambios en los sistemas informaticos.
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4.1.3 Gestion de Cambios

Segun (Van Bon et al., 2008) un cambio es “la adicion, modificacion o eliminacion
aprobada y soportada o inclusive el retorno a la linea base de cualquier CI”, los
cambios son usuales a nivel de infraestructura de TI, por muchas razones y son
necesarios para mantener el desempefio y eficiencia de los items de

Configuracion que afectan el servicio que provee Tl al negocio.

El objetivo del proceso de la Gestién de Cambios es segun (Van Bon et al., 2008)
garantizar que los cambios se aplican de una manera controlada y después de
haber sido evaluados, priorizados, planificados, probados, implementados y
documentados. Un cambio se puede deber a diferentes motivos; como reduccion
de costes, mejora del servicio, fallo de la provisiébn del servicio o cambio de

entorno.

La solicitud de cambios en el software debe pasar por un proceso que involucra
actividades, recursos y tiempo de diferentes unidades de TI, por tanto la Gestidon
de Cambios garantiza que esos cambios seran implementados en produccién
asegurando su consistencia, disminucion de los riesgos a fallos y si fuera el caso
poder realizar un proceso de recuperacion en un tiempo prudencial segun el plan
estratégico ya definido. Garantizar también la identificacion de los procedimientos
y métodos relacionados a los cambios de igual forma no perder de vista la calidad
y continuidad del servicio de TI, este proceso realiza peticiones constantes para
estar actualizando constantemente la CMDB con las nuevas versiones de los
recursos utilizados en el cambio, sean programas de los Sistemas Informaticos,
sean entidades de la Base de Datos o0 bien otros recursos adicionales que utiliza el
Servicio de TI para el negocio y que es importante por el bien de los cambios

futuros encontrar todos los recursos actualizados para no tener problemas de
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versiones. A continuacién se puede apreciar en la siguiente figura el diagrama del

proceso actual para una solicitud de cambio tipo normal:

Figura 4 Flujo de Proceso actual para un Cambio Normal

Crear RFC

Roles
Propuesta del : I_
Cambio Registrar RFC
l:IIIpEIEIrIE”l Iniciador l Solicitado
A .
Revisar RFC ————
Gestion de Cambios l Preparado para Evaluacion

Valor y Evaluar el cambio
Pedidos de

Preparado pa
decision .
I Trabajo

Autorizar propuesta : :
. . Autorizar el cambio A —
del cambio

Autoridad de Cambios l Autorizado
Planificar Actualizaciones |—

Gestion de Cambios l Frogramadeo Pedidos de

— = Trabajo
Coordinar implementacian
del cambio™

Gesticn de Cambios l Implementado

::> Revisar y cerrar el registro
de cambio

Cemado

S us ugiaeinBijuos £ solques ap UQISELLLO JUI JBZ||BN DY

Informe de
Evaluacidn

* Incluye la constuccony pruebas del cambio

Fuente: Van Bon et al, 2008.

La solicitud de cambio (RFC) es un formulario o pantalla de despliegue donde se
ingresan los datos de un Cl que es un elemento de configuracion o activo,

componente de servicio u otro elemento que esta (o estara) bajo el control de la
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Gestidn de la Configuracion, segun (Van Bon et al., 2008). Las actividades y roles

del proceso para un cambio normal se ven en el siguiente cuadro:

Cuadro 5 Proceso Normal del Cambio

Roles Actividad Descripcion
Iniciador | Crear RFC | Un iniciador como una persona o un grupo de personas
organizadas crean un RFC, documento o formulario que
cuenta con un identificador Unico para efectos de
localizacion. ElI documento contiene informacién con
caracteristicas acerca del cambio que deben indicar el
alcance e impacto.
Gestién Revisary | Los interesados proceden a revisar el documento del
de propuesta | cambio el cual puede ser aceptado o bien rechazado
Cambios | del RFC donde el Iniciador puede apelar.
Gestion | Valorary Se valora el impacto del cambio en la infraestructura total,
de evaluar el | también se debe considerar los riesgos del cambio por lo
Cambios | RFC cual se debe categorizar y estudiar la probabilidad de que
se haga realidad.
En esta actividad se deben priorizar los cambios para
entender el orden en que se debe implementar de
acuerdo al impacto y la urgencia.
Autoridad | Autorizar Se requiere de la figura de una Autoridad Superior para
de el RFC autorizar la RFC. La autoridad puede ser un rol, una
Cambios persona o un grupo de personas donde depende del tipo
de cambio.
Gestion | Actualizar | En esta actividad se deben comprobar y actualizar los
de el RFC planes de cambio, transicién, entrega y despliegue,
Cambio planes de pruebas y de regresion.
Gestion | Coordinar | Una vez autorizada la RFC se traslada al area técnica
de implement | especializada donde se construye la entrega.
Cambio | acion del
RFC Se someten los cambios a pruebas exhaustivas. También
se realiza la implementacion del cambio.
CAB Revisary | Una vez implementados los cambios se evallan luego
cierre del de un tiempo prudencial por un CAB o comité asesor de
RFC cambios donde es necesario cuestionar:

¢, Si con el cambio se obtuvo el resultado previsto?
¢, Si los grupos de interés se encuentran satisfechos con
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el cambio?
¢, Si se produjo un efecto secundario? y
¢, Si los costos y tiempos se sobrepasaron?

Se cierra el cambio en caso de ser exitoso, caso contrario
el CAB puede decidir abrir un nuevo RFC.

El CAB en la cooperativa compuesto por un grupo de personas que se reunen
habitualmente para evaluar los cambios y ayudar a poner prioridades en la
Gestion de Cambios. El grupo lo conformar personas a nivel de jefatura o
gerencias del negocio, y colaboradores estratégicos de TI, obligatoriamente se

relnen periddicamente.

El CAB tiene dentro de sus funciones evaluar cambios no autorizados, revisar las
solicitudes de cambio y evaluar solicitudes cerradas. También revisa
peribdicamente el proceso de Gestion de Cambios junto con el Encargado de
Gobierno de TI.

4.1.4 Gestion de Versiones y Despliegues (Liberaciones)

La Gestion de Versiones y Despliegue tiene como objetivo construir, probar y
desplegar los servicios especificados en el Disefio del Servicio y garantizar que el

cliente utiliza el servicio de manera eficaz indican (Van Bon et al., 2008, 27).

En este proceso se construyen, se prueban y se suministran las compilaciones de
los programas del software, se valida que a nivel de software no presenta errores
al igual que las entidades de la Base de Datos, se debe asegurar las versiones de
los programas, en el caso de un software nuevo se debe asegurar que los
recursos nuevos dependientes se encuentran y seran tomados en cuenta en la

implementacion al Core Empresarial de la cooperativa.
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4.1.5 Validacion y Pruebas

De acuerdo a lo que indican (Van Bon et al., 2008, 28) el objetivo del proceso de
Validacién y Pruebas del Servicio es entregar un servicio que aporte valor afladido
al negocio del cliente. Las consecuencias de unas pruebas mal realizadas son un

mayor numero de incidentes y problemas y costes mas elevados.

Por otro lado unas pruebas bien planificadas y estructuradas con ambientes y
condiciones similares a produccion, tratando de simular los posibles escenarios,
identificar posibles riesgos pueden causar una disminucion en los problemas luego

de implementar los cambios del software en el Core Empresarial.

4.1.6 Gestion de la Evaluacion

La Gestion de la Evaluacion tiene como objetivo definir el rendimiento de un
cambio en el servicio. La Evaluacién suministra informacion importante para la
Mejora Continua del Servicio, asi como para futuras mejoras en el desarrollo del

servicio y la Gestiobn de Cambios segun (Van Bon et al., 2008, 29).

Este proceso bien se puede aplicar para la implementacion de cambios de
software y nuevo software, porque se recaba informacion importante acerca del
resultado de la liberacion, en este caso el monitoreo del servicio en produccién
requiere un tiempo para evaluar el desempefio y eficacia de acuerdo a

indicadores previamente establecidos y esperados.

4.1.7 Gestion de Conocimiento

Los autores (Van Bon et al., 2008, 29) indican que la Gestion del Conocimiento
tiene como objetivo mejorar la calidad de la toma de decisiones garantizado el

acceso a informacion segura y fiable durante el Ciclo de Vida del Servicio.
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La Gestion de Conocimiento es un procedimiento que recaba informacion
relevante de todo el Ciclo de Vida del Servicio para establecer una base del
conocimiento acerca de los Servicios que Tl provee al negocio. Esa base de
conocimiento es almacenada en el SKMS para utilizarla en la toma de decisiones.
Bien podria aplicarse en la implementacion de los cambios de Software o nuevo
software para iniciar con el levantamiento de la informacion de los sistemas

informaticos existentes que forman parte del Core Empresarial de la cooperativa.

4.2 Diagnostico del Procedimiento Actual de Implementacion de Cambios

Es necesario realizar el andlisis del procedimiento actual de implementacién de
cambios en el software especificamente en el area de Tecnologias de Informacién
y Comunicacion de la cooperativa Coope-Amistad R.L. con el fin de comparar los

elementos de la Transicion de ITIL y establecer el procedimiento deseado.

Se logro establecer el procedimiento actual de cambios en el software producto de
las entrevistas realizadas a los colaboradores de las distintas areas de Tl y del
area de negocios. Ademas por la documentacion de los procesos documentados
se determina que el procedimiento abarca también procesos de la etapa de
Transicion de ITIL y procesos de COBIT 4.0 como el Al(ldentificar Soluciones
Automatizadas) , Al2 (Adquirir y mantener Software Aplicativo), Al6 (Administrar
Cambios) y Al7 (Instalar y acreditar soluciones y cambios). En parte también se
debe al trabajo de campo realizado durante el levantamiento de los datos de los
casos registrados en el Help Desk y sobre la documentacibn de los
procedimientos facilitada por algunas personas entrevistadas y que involucra
cambios en los sistemas informaticos de la cooperativa e implementados en el

Core Empresarial. (Ver cuestionarios en el Anexo No. 3).
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Seguidamente se presenta los resultados del trabajo de campo donde se revisaron
en el software especializado del Help Desk, los casos de las solicitudes de
cambios implementados en produccidén o implementacion de nuevos sistemas y su
relacion con los casos de incidentes presentados de febrero a mayo del 2016. No
existe un vinculo entre las RFC y los casos de incidentes, sin embargo se
determinar los incidentes por la descripcion ingresado por el solicitante. Se pone
en evidencia que existe re-trabajo luego de la implementacion de los cambios. Un
requerimiento puede tener mas una solicitud de cambio, en ocasiones se hacen

adelantos de pases a produccion.

Cuadro 6 Estudio de las Solicitudes de Cambios en Coope-Amistad R.L.

Concepto Feb-2016 | Abr-2016 | May-2016 | Total
Requerimientos Finalizados 29 32 35 96
Cambios Implementados 35 42 45 122
Casos de Incidentes Relacionados 17 12 21 50
Nuevo Software Implementado 3 0 1 4
Cambios Implementados 12 0 3 15
Casos de Incidentes Relacionados 19 0 7 26

El software especializado Help Desk es una herramienta que permite administrar
el Ciclo de Vida del Servicio de ITIL, porque fue disefiada por expertos de ITIL.
Entonces, la participacion del software especializado Help Desk se vuelve
relevante durante el proceso de cambios e implementacion, porque permite
monitorear las solicitudes de cambios durante los diferentes procesos de la
Transicion de ITIL. En la siguiente imagen se muestra el formulario para ingresar
un nuevo cambio en el Help Desk, asi mismo el formulario redne suficiente
informacion para tomar la decision de aprobar o denegar el cambio; tipo de

cambio, categoria, subcategoria, elemento de configuracion, etapa en que inicia el
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proceso, estado de la solicitud, flujo de trabajo, grupo (negocio, departamento,
usuario), duefio del cambio, administrador del cambio, impacto, prioridad, riesgo,

Fechas de vencimiento e implementacion, SLA, entre otros.

Figura 5 Formulario de Solicitud de Cambios en el Help Desk

Panel de control Salicitudes Problemas Cambios Soluciones Base de datos de gestion de configuracion Comprar Coniratos Informes Asistencia
bas v | [ Autoservidoap | 48
e ——————————————————
Flantila* | Plantilla General Flujo de frabajo | SDGeneral
ChangeRequester* ﬂ:LII Sitio Mo estd asociadoe a ningun sitio
Tipo de cambio | —— Elegir - Grupo * | ——- Elegir ——
Categoria | —— Elegir —— ChangeQwner | — Elegir —
= Subcategoria | —— Elegir - ChangeManager | -—- Elegir —
{ Elemento | — Elegir — Impacte | -— Elegir —
Etapa* | Submission Urgencia | -—- Elegir ——
Estado* Requested Prioridad -—- Elegir —
Comentarios de estados* | L2 21apa status anterlor se establece como parte 7 Riesgo |- Elegir —
Inicio programado m/ Finalizacion programada /|
Servicios afectados Activo
il )

Fuente: Help Desk Coope-Amistad R.L.

La solicitud de cambio atraviesa por varias etapas las cuales se muestran en la

siguiente imagen:

Figura 6 Proceso de la solicitud de cambio (RFC) en el Help Desk

Sobcitudes | Problemas TG Soluciones I__-\.-:l.‘-m | st & dakos de geshan de conbiguraciin Adrrun Informes | Asisiencia

Scicitar catdlogo | w | | Acclones ripidas. w | Desktop Central w  MDM w |  Autossrvicio D @

Requerimiento Crédito en Délares @ neeont ) Rejoct
L= por - Willy Madrigal Estado : Requested =
Hora do fnalizacién programada - Oct 13, 2015 0731 AM
Accepled
Y Rejicted

Submission | Planning &A;qurwal|&;w,:,;5:-|.n-..:|n!&r-'.f_\; Implementation|0'0} =~ Review = Close | Histonal Requested For Information

Submitted for Authonzatio

Motive del cambia : Entra en Producciin de Nuevo Sistema

Fuente: Help Desk Coope-Amistad R.L.
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e Submission (solicitado): el cambio esta siendo recibido pero no ha sido
revisado.

e Approval (aprobacién): el cambio ha sido recibido, revisado, analizado y
evaluado, esta pendiente de ser aceptado.

e Planning (planificado): el cambio se encuentra en proceso para ser
implementado, el responsable esta planificando las acciones para proceder
con su implementacion.

e Implementation (implementacion): el cambio esta siendo implementado,
pero esta pendiente la revision y evaluacion de su implementacion.

e Review (revision): el cambio se encuentra en etapa de implementacion y
esta siendo revisado y evaluado su éxito.

e Cierre: el cambio se completo con una evaluacién exitosa y no es

necesario ninguna accién adicional.

Figura 7 Diagrama de Flujo del Cambios

Usuario/Responsable Administrador del Autorizado para aprobar| Responsable de Implementar
del Servicio/Solicitante | Servicio/Duefic cambio el cambic el Cambio.

r=13

g v
—eted
A Solicitar e
Cambio Ry

B_Revisar .
Solicitud de =N
Servicio —kk_'_gxl,;_.( A

. D lnvolucrar al ¥ -
C_oCategorizar Aoautorizador 5 P

Solicitud i sl
E_Analizar v ——
Evalurar Cambio F. Planificar el Cambio

Autorizar o i
=P = I Camb
Denaegar Cambio rebar = = e

H_ Coordinar la
implementacidn del
Cambio

I. Implementar Cambio

J. Revisar w evaluar
implementacian del
Cambio

. Documentar Cambio
w actualizar ChWVDB

L. Cerrar Cambio

Fuente: Coope-Amistad R.L.

El diagrama que se muestra en la figura 7 es muy similar al flujo del proceso para
un cambio de tipo normal del procedimiento de Gestion de Cambios de la etapa de
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Transicion del Servicio de la figura 4, igualmente en el Help Desk se controlan las
solicitudes de cambios tipificados como estandar y de emergencia, solamente que

solo llevan dos autorizacion y son puestos en produccion con la opcion de hacer

las pruebas del caso.

Cuadro 7 Descripcion del Procedimiento Actual de Cambios

ID | Entrada Actividad Responsa Salida

ble

A | Necesida | Realizar la solicitud de cambio con toda | Solicitante | Solicitud de
d del la informacion pertinente que sustente el cambio
cambio cambio. La solicitud debe incluir:

1. Las necesidades del negocio que han
desencadenado el cambio en el
software.

2. El por qué el cambio es necesario, en
particular las implicaciones que tiene
el negocio de realizar y no realizar el
cambio. En este caso se debe
describir el posible impacto del cambio
para el software actual.

3. También se describen los riesgos
asociados al software.

B | Solicitud | Revisar la solicitud de servicio que | Duefio 0 Solicitud de
de respalda el cambio, considerando: Administra | cambio
cambio 1. que contenga la informacion requerida | dor

para proceder con el cambio en el
software.

2. los SLA’s involucrados en el cambio
del software segin su nivel de
complejidad.

3. la identificacibn de los sistemas
informaticos o moédulos de TI a
modificar que se encuentren presente.

4. Determinar que no se esté
infringiendo ninguna regulaciéon o
reglamentacién y lineamientos del
negocio.

C | Solicitud | Identificar la  categoria que le | Duefio o Solicitud de
de corresponde al cambio solicitado al | Administra | cambio
cambio software de acuerdo a su naturaleza. dor

D | Solicitud | Convocar o coordinar el involucramiento | Duefio 0 Solicitud de
de del Autorizador para la | Administra | cambio
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cambio

aprobacion/denegacion del cambio. El
Autorizador para el cambio esté definido
de acuerdo con la categoria del cambio.

dor

Solicitud
de
cambio

Analizar y evaluar el cambio del software
para tomar la decision de aprobarlo o
denegarlo.

En caso de denegar el cambio, el
Autorizador debe comunicarle al
Solicitante dicha decision con el detalle
de la razon de rechazo y el proceso
termina.

En caso de aprobar el cambio, debe
priorizarlo con respecto al resto de
cambios pendientes de implementarse y
comunicarlo al Revisor y al Responsable
de implementar el cambio.

Si el cambio es de emergencia, la
autorizacion debe obtenerse en el menor
tiempo posible, incluso contemplando la
opcion de que los Autorizadores
deleguen su responsabilidad, lo cual
debe documentarse posterior a su
aplicacién en los registros del cambio.

Autorizado
r

Solicitud de
cambio
aprobada

o

Solicitud de
cambio
denegada

Solicitud
de
cambio
aprobada

Planificar las acciones para proceder con
la aplicacion del cambio, considerando
como minimo:

1. El aseguramiento de que todos los
recursos necesarios para
implementar el cambio estén
disponibles (incluso los ambientes

para prueba del cambio vy
desactivacion de alarmas de
monitoreo).

2. Las acciones para el cumplimiento
de los controles internos.

3. Los requisitos de seguridad y de
auditabilidad (incluso trazabilidad) del
cambio.

4. Los respaldos de datos previos a la
aplicacion del cambio

5. El disefio de las pruebas pertinentes
y factibles de ejecutar antes de
implementar el cambio.

6. El criterio para decidir cuando

Responsa
ble de
implement
ar el
cambio

Solicitud de
cambio
planeada
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reversar el cambio.

7. Las acciones para reversar el
cambio.
Solicitud | Probar el cambio. Responsa | Solicitud de
de ble de cambio
cambio El ambiente de prueba debe estar | implement | probada
planeada | separado del de produccion, y debe | ar el
tener  caracteristicas similares al | cambio
ambiente de produccién en el cual el
cambio sera aplicado.
Si el cambio es de emergencia, las
pruebas deben realizarse en el menor
tiempo posible, incluso contemplando la
opcion de no realizar pruebas si se
asume que el riesgo de no realizarlas es
aceptable versus el impacto de no
implementar el cambio inmediatamente,
lo cual debe documentarse posterior a su
aplicacion en los registros del cambio.
Solicitud | Coordinar la fecha de aplicacion del | Responsa | Solicitud de
de cambio, considerando: ble de cambio
cambio 1. Fechas para implementar el cambio | implement | liberada
probada (respetando las fechas para pases a | ar el
produccion planificadas o periodos | cambio
de veda).
2. Programacion de cambios por
mantenimiento fuera del horario de
entrega de servicios con el propésito
de no afectar o comprometer al
minimo los SLA'’s.
3. Previa negociacion para cambios que
requieren involucramiento de
Terceros.
Solicitud | Implementar el cambio. Responsa | Solicitud de
de ble de cambio
cambio implement | implementada
liberada ar el
cambio
Solicitud | Revisar y evaluar la aplicacion del | Responsa | Solicitud de
de cambio, verificando ble de cambio
cambio 1. Si han surgido incidentes como | implement | monitoreada
implemen resultado de la aplicacién del cambio | ar el
tada Si el cambio logré su proposito. cambio

2.
3. Si el Solicitante del cambio esta
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satisfecho.

En caso de que el cambio no obtenga
resultados satisfactorios, es necesario
establecer acciones de remediacion,
incluso contemplando la opcién de
reversar el cambio, para posteriormente
repetir la planificaciébn, prueba vy
aplicacion del cambio.

K | Solicitud
de
cambio
monitorea
da

Completar la documentacién del cambio,
verificando que se actualizaron:

1. El sistema asociado o la CMDB.

2. La documentacion de usuario.

3. Los procedimientos o documentos
qgue sufrieron algan impacto por el
cambio (en caso de requerir cambios
en los procedimientos se deben
solicitar dichos cambios).

4. La activacion de las alarmas de
monitoreo asociadas al activo o
servicio de TI.

Si el cambio es de emergencia, todo
debe documentarse en los registros del
cambio posterior a su aplicacion.

Responsa
ble de
implement
ar el
cambio

Solicitud de
cambio
monitoreada

L Solicitud
de
cambio
monitorea
da

Cerrar el cambio en caso de que no se
presente ninguna accién adicional.

Responsa
ble de
implement
ar el
cambio

Solicitud de
cambio
cerrada

El procedimiento actual de cambios contempla tanto implementacion de cambios
en el software como implementacion de nuevos sistemas informaticos, a razon de

utilizar los mismos recursos en el Help Desk a cargo de la unidad de Soporte de

TI.

La CMDB de los sistemas informéticos se administra en un software de control de
versiones llamado SRV Tortoise, con acceso restringido para el administrador y

los Analistas Sistemas quienes realizan cambios. El software Tortoise mantiene
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informacion histérica de los cambios de cada programa vinculado a las solicitudes

de los casos en el Help Desk.

4.3 Analisis de Brechas entre el Procedimiento Actual y el Procedimiento para
Implementar Cambios segun ITIL.

En la pagina web ITIL®Foundation de la empresa Osiatis(s.f.) indican que el

analisis de brechas se basa en contrastar el “estado de la situacion actual” y el

“estado esperado o ideal”. Las diferencias entre ambas situaciones suponen las

brechas que se desea eliminar. Este andlisis se puede realizar a diferentes

niveles: estratégico, tactico y operativo.

La propuesta de la metodologia de calidad para implementar cambios en el
software o nuevo software en el Core Empresarial de la cooperativa, se basa en el
libro de Transicion de Servicio de ITIL. Por tanto se considera que los procesos del

libro en mencion es la linea base que prevalece en el analisis.

Cuadro 8 Andlisis de Brechas del procedimiento actual

Proceso segun Procedimi
Libro de Transicion Proceso actual de implementacién de cambios ento
de Servicio de ITIL en el software
Deseado
V3
Planificacion y Se observa que en el proceso que se realizan Falta
° soporte de la actividades de planificacion y preparacion para | recibir las
© | Transicion. realizar la implementacion del cambio segun los | especifica
@’ Casos registrados en el Help Desk. Se brinda ciones de
g soporte antes, durante y después por parte de la | la etapa
4 unidad Soporte Ti. Los planes quedan de Disefio
registrados en el Help Desk. del
Servicio.
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Gestion de la
Configuracion y
Activos del Servicio.

La unidad de Desarrollo de Sistemas, son
quienes tiene a su cargo la configuracion del
software aplicativo. EI DBA administra la
configuracion a través de politicas y estandares

o
2 para el disefio de las entidades ademas de
'S verificar la configuracion de las base de datos.
= La unidad de soporte de TI verifica la
configuracion de los programas en produccion a
través de las compilaciones y ambientes de
configuracion.
Gestion de En el caso de la gestion de versiones y
Versiones y despliegue, la unidad de soporte de Tl son los
8 | Despliegues encargados de planificar las liberaciones. Se
§ (liberaciones). realizan las pruebas basadas en las
[ especificaciones del requerimiento en QA antes
de pasar a produccion.
Gestidén de Cambios | El proceso practicamente es el mismo, pues
esta basado en ITIL V3.
9 La RFC atraviesa por el procedimiento de
T Gestion de Cambios ademas de incluir el Al6
g (Administrar Cambios), Al7 (Instalar y
O acreditar soluciones y cambios) y Al4
(Facilitar la operacion y el uso) de COBIT
4.0
Validacion y Existen registros del disefio del plan de pruebas | Es
Pruebas del en los Casos almacenados en el Help Desk, sin | importante
Servicio embargo no se observa el resultado de las obtener en
pruebas y si estas fueron acordes a las esta etapa
especificaciones dadas en la etapa del Disefio planes de
del Servicio. Se realiza la preparacion del pruebas
entorno de pruebas. No existe un documento con los
gue indique bajo cuales especificaciones se criterios de
deben validar y hacer las pruebas del software. aceptacion
e para
kS validar la
g funcionalid
(@) ad y otros
aspectos
de los
cambios
antes de
hacer la
implement
acion en
produccio
n.
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Gestion de la Se realizan revisiones y evaluaciones de la
o | Evaluacion aplicacion del cambio y se evalla la satisfaccion
= del cliente. El DBA realiza labores de monitoreo
X sobre el rendimiento de la Base de Datos de
= produccion luego de la implementacién de los
cambios.
Gestion del No se registran datos sobre la retroalimentacién | Registrar
° Conocimiento del de la implementacion del cambio y por tanto no | los datos
© | Servicio hay transferencia de conocimiento sobre la sobre la
@’ actividad. Si bien los datos de la implementacion | retroalime
s se almacenan, no hay registros que indiquen el ntacion de
8 aprovechamiento del SKMS. la
implement
acion.

El analisis de brechas sobre ambos procedimientos indica que no existen muchas
diferencias por que el procedimiento actual contiene como marco de trabajo a ITIL
y esto facilita mucho la labor de establecer la propuesta de la metodologia de
calidad. Hay algunas observaciones para llegar al procedimiento deseado sin

embargo se considera que son totalmente factibles poderlas solucionar en la

propuesta.

4.4 Propuesta de una Metodologia de Calidad para Implementar Cambios del
Software en el Core Empresarial de una cooperativa
La metodologia como se menciond anteriormente nos ayuda a establecer con una
serie de pasos o métodos llegar a obtener un resultado y como el objetivo es
disefiar una metodologia de calidad la idea entonces es establecer una serie de
pasos para implementar los cambios de software o nuevo software en el Core
Empresarial. En el disefio de la metodologia se trata de aprovechar los
procedimientos actuales y mejorarlos para disminuir los riesgos, evitar errores,
disminuir los incidentes y que el cliente interno quede satisfecho del servicio que
brinda TI. Por tanto se debe conservar el uso del Help Desk para administrar los
diferentes casos, monitoreo de estos y la informacion luego de la implementacién

para mejorar, de igual forma la metodologia de calidad debe llegar a un nivel de
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madurez por si misma y para eso debe ir cambiando con el tiempo con su uso. A

continuacion se muestra el diagrama de flujo de la metodologia:

Figura 8 Diagrama de Flujo de la Metodologia

Roles Responsable del Servicio) Duefio o Autorizador para Rezporsable Usuario
Solicitante Administrador del Servicio sprobar cambio  de Implementar el Cambio
Procesos
L -
- Planificar y Definir Estrategiz Soporte a Transicion
'E coondinar Transicion
g g [ ] ] [ ]
L <bR:d iy L | > <lpbed
. A oy s JEL..'.--"' - L L
ch - - -
® -
1 Soficitante Soparte Tl
K :
e
o
[ N
E Registra RFC Revisar, Identificar RFC Autorizar RFC Asegurar recursos
L ] o
- of L% - p et
8 gl - - et bl
s e =n:0] e ST
E Solicitante - - Soporte TI/DBA
& W
< .
% 8 Planificz e Gestionar,
&y .
BE identifica CM5 seguimiento y
= 3 [ ] Verificar CMS
3 i LY X
5 £ <plal o
' 8 »
= s - |
E E Solicitante "-?.Ii___ —
E - Soparte T/DEA
= E Construir Planificar. preparar Construir prusbes
E; E prusbas softeare I;Eitl:.L‘tir software
E 4 I = Ezp eg_i:! -
g = . L 7 4
.,"; L ‘-._,c_.l-_____r. [k O --.il E I__
5= e i b _i_'_ e
£ g Salicitante N
& & Soporte TYDBA
= ..‘: Preparar prushas Gestionar,
L Gestionar y - planificar, ejecutar y
| planificar o Evaluar pruebas
X o ksl
= i: ~o )y i - o
E <lpbed i)
% sk Sopaorte TI/DEA ""-!.__' —
1.: Solidtante
=
- Evaluar
e &
E 4 =
-] { £
5 bl -
it <
wr W
Ingresary Usar Soporte TI/DBA
a datos Gestionar datos
= & =) =
ER dakead — > |
&
"§ Solicitante

Fuente: elaboracion propia.
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La propuesta de la metodologia de calidad contiene los siete procesos del libro de
Transicion de ITIL V3, los roles y sus actividades. Los apartados de la

metodologia son los siguientes:

[. Objetivo de la metodologia
[I. Matriz de cambio (control de cambios)
[ll. Alcance de la metodologia.
IV. Definiciones.
V. Aspectos Generales.
a. Tipos de cambio.
b. Ambito del cambio.
c. Origen del cambio.
d. Matriz de roles.
e. Impacto y categorizacién del cambio.
VI. Metodologia para implementacion de cambios en el software o software
nuevo.

VII.  Mejora Continua de la Metodologia de Calidad.

Adicionalmente en la propuesta de la metodologia se utiliza una serie de

formularios de control para registrar la informacion de control.

Cuadro 9 Formularios utilizados en la Metodologia de Calidad

Formulario | Titulo
F-S-20 Formulario Especificaciones del Cambio en el Software.
F-S-21 Formulario de Verificacion de Cambios en el Software.
F-S-22 Plan implementacion de Software.
F-S-23 Proceso de Evaluacion o Testing de Software.

Para consultar la propuesta de la metodologia ver el Anexo No.4
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4.5 Proceso de Evaluacion o Testing de Software

Las evaluacion o testing de Software (plan de pruebas) garantizan la disponibilidad
y desempefio de los cambios en el software luego de realizar la implementacion
en el Core Empresarial, sin embargo no se le da una debida atencién e
importancia desde el inicio del Ciclo de Vida del desarrollo de un Sistema o bien
en la etapa de mantenimiento de software, de hecho es usual que los Analistas y
personas interesadas dejen el disefio del plan de pruebas para el final del
desarrollo del software.

El libro de Transicion de Servicio de ITIL contiene un proceso de Validacion y
Pruebas del Servicio el cual brinda una serie de actividades para gestionar las
pruebas enfocadas al servicio. A continuacién se muestra el esquema del proceso
de pruebas propuesto por (Van Bon et al., 2008, 101) donde se ven las entradas

como la Solicitud de Cambios (RFC) autorizada y el Disefio de Pruebas evaluado.

Figura 9 Diagrama del Esquema de Gestién de Pruebas

I

RFC Autorizada (con gestion ‘ Evaluacién del
de impactos y recursos) 5
Disefio evaluado (SDP, SAC) Servicio
T ‘ Entradas 1 Salidas
1. Gestion de Pruebas
>
2 Planificary 3. Verificar plan y 4. Preparar entorno 5. Pruebas de 6. Evaluar criterios 7. Limpieza y

disefiar Pruebas disefio de pruebas de pruebas rendimiento de salida e informar cierre de pruebas

:*lllllllllllll:lllllllllllll:llllllllllllll-.llllllllllllll:lllllllllllllll-.

Revision de las pruebas para entregar resultados requeridos

Fuente: Van Bon et al, 2008.
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La Gestion de Pruebas envia y recibe datos de las pruebas como resultado de
cada proceso y los va almacenando en una biblioteca de pruebas. Al final del
proceso el resultado de la gestion de pruebas es utilizado para el siguiente

proceso de la Evaluacién del Servicio de ITIL.

Luego de completar la RFC, las personas interesadas deben llenar el formulario F-
S-23 Proceso de Evaluacion o Testing de Software que contiene los siguientes

apartados:

l. Introduccion
Il. Objetivo
1. Matriz de Cambios.

V. Carter del Plan de Pruebas.

V. Partes Interesadas (Steak Holders).

VI.  Objetivo o Proposito del Plan de Pruebas.
VII.  Alcance del Plan de Pruebas.

VIIIl. Definiciones.

IX. Especificaciones y Requisitos del Cambio en el Software o Nuevo

Software.
X. Criterios de Aceptacion.
XI. Riesgos y Dependencias.

XIl.  Tipos de Prueba

XIlll.  Recursos de Software.

XIV. Recursos de Hardware.

XV. Recursos de datos.

XVI. Recursos Humanos.

XVII. Entregables.

XVIII. Matriz de Responsabilidades (RACI).
XIX. Cronograma de Actividades.
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XX.  Guion de Pruebas y Verificacion.
XXI. Ajustes al software producto de las pruebas.

XXIl. Observaciones Generales

Ver Anexo No. 5 F-S-23 Proceso de Evaluacion o Testing de Software, donde se

desarrollan los apartados indicados.

5

Conclusiones

A continuacion se mencionan las conclusiones acerca del trabajo:

Acerca de los principales elementos del Libro de Transicion del Servicio de
ITIL V3 se concluye que cuando se habla de implementar los cambios en el
software al Core Empresarial también se habla de todo la etapa de
Transicion del Servicio la cual dedica sus siete procesos en planificar e
implementar servicios nuevos o modificados que Tl provee al negocio esta
vez en forma de software o sistemas informaticos. Este primer analisis
permite escudrifiar de una manera muy profunda informacion de varias
fuentes, las caracteristicas importantes del libro de Transicién de Servicio
con el objetivo de relacionarlo con la implementacién de los cambios en el

software y por ende con la propuesta de la metodologia de calidad.

Una vez que se tiene claro a donde se quiere llegar con la propuesta de la
metodologia de calidad, se hace el diagndstico del proceso actual de
implementacion de cambios para saber con qué cuenta la cooperativa y
mostrar las brechas entre ambos procesos. Se concluye entonces que el
area de TI basa el proceso en la Gestion de Cambios del Libro de
Transicion del Servicio de ITIL, lo cual facilita la incorporacion de los demas

procesos de la etapa en mencion.
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Acerca del disefio de la propuesta de la metodologia de calidad para
implementar cambios de software o nuevo software en el Core Empresarial
se puede concluir que la etapa de Transicion de Servicio es bastante
extensa y eso da pie a que la metodologia propuesta haya quedado asi, sin
embargo se entiende que la necesidad de aprovechar todos los beneficios y
valor que aporta en parte ITIL al negocio en el marco de las mejores

practicas obliga a no excluir ningun proceso de la etapa en mencion.

Acerca del desarrollo de un proceso de evaluacion o testing de software se
puede concluir que el mismo se disefid en parte con el proceso de
Validacién y Pruebas del libro de Transicion del Servicio de ITIL y se espera
sea de mucha ayuda para la gestion de pruebas. Se espera obtener un
resultado favorable si se llegard a poner en practica para disminuir las

incidencias, problemas y errores en la implementacion.

Se presentan problemas por implementacion de cambios en los sistemas
informaticos producto de deficientes practicas en la gestion de los cambios
en los sistemas, desde que inicia la solicitud del cambio hasta la

implementacion.

Existe re-trabajo por parte de los Analistas Programadores porque deben
hacer ajustes en los cambios que se encuentran ya implementados en
Produccion. Como parte de las revision de los casos en el Help Desk se
determina que las principales razones, es por errores y problemas de

funcionalidad en las aplicaciones.

Existe un proceso de Gestion de Cambios en el departamento de Tl a
través del software del Help Desk pero el mismo presenta ciertas

debilidades, pues los encargados de Soporte Tl no pueden asociar las los
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RFC’s con el registro de las incidencias y problemas. Esta debilidad hace
que los encargados del area de Tl como el Jefe de Desarrollo de Sistemas
no se encuentran bien informado de los problemas que estan causando las
malas implementaciones de cambios en el Core Empresarial de la

cooperativa.

El plan de pruebas es deficiente producto de una mala vision de los
impactos y riesgos cuando las partes interesadas disefian la guia de las
pruebas. En cuanto a la necesidad de validar las especificaciones y
requisitos del cambio en el software da como consecuencia que los
escenarios de las pruebas no son lo suficientemente idoneos para simular

el ambiente en produccion.

Se concluye que las partes interesadas en la Gestion de Cambios no
reciben suficiente informacion acerca del resultado de las implementaciones
en el ambiente de produccidén, como para depurar el proceso. Casos como
los incidentes que se presentan deben llamar a la reflexion de los
encargados de las unidades del area de TI para auditar el proceso y

mejorarlo.

Por ultimo puedo concluir que este trabajo de investigacién deja muchas
ensefianzas en el tema de ITIL y el Ciclo de Vida del Servicio. Considero
gue la propuesta puede llegar a implementarse en Coope-Amistad R.L. con
la ayuda de los Encargados de las unidades del departamento de TI. Es
una metodologia bastante extensa pero recoge muchos aspectos de
planeacion y control que no se toman en cuenta en el proceso actual. Las
“Mejores Practicas” de ITIL nos ensefia que debemos planear antes de
actuar y eso es parte de las debilidades que salen a la luz en esta

investigacion.
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6 Recomendaciones:

Las siguientes son las recomendaciones recopiladas que eventualmente podrian
sostener la propuesta de la metodologia de calidad para implementar cambios o

bien implementar un software nuevo al Core Empresarial de la cooperativa:

e Por medio de las entrevistas se muestra que existe una debilidad en el
entendimiento de las especificaciones o requisitos de los cambios en el
software o en la adquisicion de nuevos sistemas. Se recomienda al Jefe de
Desarrollo de Sistemas, tomar pues en consideracion el documento de la
propuesta de metodologia para disminuir las interrupciones, problemas y

errores en las implementaciones en produccion.

e Recomendacién para el Usuario Experto, es crear una base fuerte del
objetivo del cambio, identificar y entender el cambio y eventualmente como
va afectar el Sistema Informatico para que el Analista Programador se
enfoque desde el principio y con el fin en mente de lo que espera del

usuario cuando solicita el cambio en el software.

e Se recomienda al Jefe de Desarrollo de Sistemas, que en complemento con
el anterior punto considerar utilizar la implementacion de los libros de
Disefio y Estrategia del Servicio de ITIL, para aprovechar los beneficios de
las Mejoras Practicas y alineacion de los servicios de Tl con los servicios
del negocio. Esta recomendacién podria ser el inicio de un nuevo trabajo de

tesis para implementar en la cooperativa.

e ElI Plan de Pruebas es uno de los componentes claves para la

implementacion exitosa de los cambios del software en produccion y que
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muchas veces se deja de ultimo. Se recomienda a los Analistas de
Sistemas, considerar la utilizacion del documento F-S-23, Proceso de
Evaluacion o Testing de Software, como una herramienta que ayudara a
gestionar los cambios desde el principio. Por tanto las partes interesadas
deben planear desde que se analiza el cambio del software con el fin de
identificar las especificaciones, definir los criterios de aceptacion y demas

aspectos contenidos en el documento.

Recomendacion para el Encargado de Soporte Tl que luego de la
implementacion del cambio en el Core Empresarial, es recomendable
realizar sesiones de trabajo para evaluar por parte de un grupo de personas
especializadas; Analistas de Sistemas, personal de Soporte de Tl, usuarios
expertos, Encargado de Desarrollo, DBA e integrar colaboradores
encargados del servicio en el negocio para determinar las debilidades de la
propuesta de la metodologia y del proceso de evaluacién o Testing software

con el fin de mejorar los procesos.

Se recomienda al Gerente de TI, implementacién de una unidad de
Aseguramiento de Calidad de Software en el area de TI, pues la necesidad
lo demanda por el volumen de requerimientos que administra la unidad de
Desarrollo de Sistemas y valore la idea de acoger la propuesta de la

metodologia de calidad.

En caso de que por asuntos de presupuesto y costos la Gerencia de Tl no
se le permite acoger la idea de crear la unidad de Aseguramiento de
Calidad de Software considere entonces la contratacién de los servicios de

una empresa especializada en Testing de Software.
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Recomendacion para el Encargado de Gobierno de TI, analizar la propuesta
de la metodologia de calidad para implementar cambios de software o
nuevo software en el Core Empresarial en el entendido que las entidades
financieras se basan en COBIT para medir el nivel de madurez de los
servicios que provee Tl al negocio y no ITIL, sin embargo se considera que
la propuesta de la metodologia podria llegar a ser una opcion
complementaria tomando en cuenta que el proceso actual se encuentra
basado en el proceso de Gestion de Cambios del libro de Transicién del
Servicio de ITIL.

Se recomienda al Encargado de Soporte de Tl como administrador de la
mesa de ayuda, solicitar ajustes al software especializado del Help Desk
para vincular las RFC con los casos de los incidentes, problemas productos
de las implementaciones para asi obtener con facilidad y rapidez los datos
de las métricas de desempefio de las implementaciones con la propuesta

de la metodologia.

Con la idea de apoyar la mejora continua en los procesos de
implementacion de cambios en software, se recomienda al Jefe de
Desarrollo de Sistemas estudiar los procesos actuales de cambios y realizar
las mejoras correspondientes para disminuir los casos de incidentes y
problemas producto de los cambios en el Core Empresarial de la
cooperativa tomando como referencia la propuesta de la metodologia.
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8 Anexos

8.1 Anexo 1: Acta de constitucion

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

Nombre
completo del
estudiante:

Douglas Mauricio Abarca Ugalde

Maestria en Tecnologias de MATI-05

Nombre de la Informaciéon (MATI) Generacion
carrera.

Propuesta para disefiar una metodologia de calidad basado en
Titulo del mejores practicas del ITIL para incorporar cambios o software
proyecto

nuevo al Core Empresarial de una cooperativa de servicios
financieros.

Fecha de inicio
del proyecto:

Fecha tentativa
de finalizacién del
proyecto:

13/06/2016 18/09/2016

Justificacion

del proyecto

El propdsito es proveer a la cooperativa Coope-Amistad R.L. de
una metodologia de calidad que se utilice antes, durante y
después de la implementacibn de cambios considerados
sencillos con un bajo grado de dificultad, hasta cambios que
impliguen varios moédulos y que sean de un volumen
considerable en los sistemas informaticos, también cuando se
desarrolla un nuevo sistema en el sitio y se adhiere al Core
Empresarial. Con el objetivo de otorgar mayor fundamento a la
propuesta de la metodologia de calidad se considera el libro de
Transicion de ITIL en version 3.0 como una base tedrica
consistente, por cuanto el objetivo de ITIL como marco de
trabajo de mejores practicas busca alinear los servicios de Tl el

negocio.
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Desde el punto de vista del servicio que brinda el area de
Tecnologias de Informacion a la cooperativa de acuerdo a los
SLA's, existe entonces la necesidad de mantener disponible el
Core Empresarial, evidentemente para que la cooperativa
Coope-Amistad R.L. obtenga beneficios como dar los servicios
financieros a sus Asociados sin interrupciones, confianza de los
usuarios hacia la implementacion de los cambios en los
sistemas informaticos, acerca de la evaluacion de los servicios
gue Tl provee en la empresa de servicios financieros es

aumentar los indicadores de disponibilidad.

Diagndstico e
Identificacion

del Problema

El problema que existe en la cooperativa Coope-Amistad R.L.
que carece de una metodologia de calidad para implementar
cambios sencillos o de un volumen considerable en los sistemas
informaticos o cuando se desarrolla un nuevo software en la
organizacion y se adhiere en el Core Empresarial. Es un
problema recurrente que los usuarios han logrado sobrellevar
con el personal de la mesa de ayuda, haciendo ver que durante
el proceso de la puesta en produccion es normal que surja
alguna interrupcion en el servicio relacionado. Se dan
interrupciones en los servicios por diferentes motivos tales
como; error en el Core Empresarial producto del cambio,
funcionalidad del sistema a medias o no funciona en su
totalidad, afectacion en la funcionalidad en otros sistemas, por
falta de parametros que impiden el funcionamiento normal,
aparecen mensajes desconocidos o de dificil interpretacion,
rendimiento deficiente o deficiente operacion del usuario.
Posiblemente se deban a falta de capacitacion o capacitacion
deficiente acerca de los cambios o del nuevo sistema. Asimismo

falta de documentacion como manuales de usuario y manuales
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operativos que permiten reconocer los mensajes y la correcta

manipulacion de las aplicaciones.

Metodologia

La metodologia a aplicar en este proyecto basado en los
objetivos trazados, es el método cientifico, por cuanto se
necesita analizar el procedimiento actual y sus componentes
que se utilizan antes, durante y después de la implementacion
de cambios para poder comprender e identificar las debilidades
que causan los problemas.

Se espera utilizar el enfoque cuantitativo porque se busca la
recopilacion de los datos en estudio para el analisis de los
procesos actuales e identificar brechas con los procesos
deseados y asi establecer conclusiones veraces que
contribuyan a logro de los objetivos propuestos.

Se van a utilizar entrevistas para recabar informacion a través
de colaboradores importantes que intervienen en el proceso de
la implementaciéon y eventualmente utilizar el método de
observacion en las entrevista y en los trabajos de campos como
investigacion mixta.

La organizacion donde se va a desarrollar el proyecto es una
empresa cooperativa en Costa Rica, dedicada a otorgar
diferentes tipos de servicios financieros para sus asociados. Es
una empresa cooperativa con mas de 50 afios en el mercado
financiero y que a la fecha cuenta con 51,000 asociados en todo
el pais.

También cuenta con 21 oficinas regionales en todo el pais y
alrededor de 270 colaboradores directos y 60 colaboradores
indirectos.

El mercado meta de la cooperativa es captar socios quienes
laboran en el sector publico, sin embargo para la cooperativa es
de mucha importancia las personas y empresas que se
encuentren interesadas en colocar sus inversiones a plazo.
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A nivel de ingresos la cooperativa ha experimentado en los
altimos cinco afios un excelente aumento por las colocaciones
en créditos y otros ingresos, producto de una buena gestion
para cumplir con los objetivos organizacionales reflejado en los
excelentes resultados traducido en buenos excedentes para sus
asociados, adicionalmente también mantiene convenios
comerciales y estratégicos con otras entidades bancarias para
ofrecer servicios diversificados a sus asociados.

La cooperativa cuenta con un Core Empresarial integrado que
se ha culturalizado a las necesidades de la empresa que consta
de aproximadamente 80 mddulos con una Base de Datos
Oracle Cliente/Servidor. También tiene una pagina Web
transaccional donde ofrece diferentes tipos de servicios en
linea.

Alternativas,
Ideas o

Soluciones

e Disefar una propuesta de metodologia para implementar
cambios en el software del Core Empresarial, basado en
algunos procesos o funciones de ITIL versién 3.

e Propuesta para establecer un Comité de Cambios que
administre los diferentes tipos de cambios en el Core
Empresarial.

e Proponer un procedimiento para disefiar un ambiente de
pruebas para los cambios.

e Proponer un programa de capacitacion de los cambios
para los usuarios.

e Proponer un programa de medicion para evaluar las
capacitaciones de software nuevo interno o externo.

e Proponer métricas de desempefio para evaluar los

cambios en produccion con el fin de mejorar el proceso.

Seleccion de la
mejor

alternativa

Al disefiar la propuesta de metodologia para implementar
cambios y adquisicibn de nuevos sistemas en el Core

Empresarial de la organizacion se lograra administrar mejor los
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cambios, lo cual permitira controlarlos y poderlos priorizar en

funcién de la necesidad de la implementacion en produccion.

Cuando se utiliza un marco de trabajo como ITIL en su version
3.0 se asegura que la propuesta tenga fundamento teérico para
la Gerencia de Tl y las personas interesadas en implementar la

propuesta.

Resultados,
productos e
impactos

obtenidos

Disminucion las incidencias por la implementacion de cambios
en los sistemas y por la adquisicion de sistemas en el Core
Empresarial.

Cambio favorable de la perspectiva de los colaboradores hacia
la implementacion de mejoras a los sistemas o0 adquisicion de
nuevos sitemas puestos en produccion.

Beneficiados
con el

proyecto(involu

a)Los beneficiarios directos del proyecto son los colaboradores
quienes son usuarios de los sistemas informaticos de la
empresa financiera y ven interrumpido el servicio para los
clientes.

crados)
b)Los beneficiarios indirectos del proyecto son los clientes
guienes reciben una mala perspectiva del servicio por un fallo
en el sistema.

Bl e e Ordenador estilo computador portatil

Necesarios ¢ Hojas Recicladas.

e Bloc de Hojas blancas.

e |mpresora

e cartucho tinta negra para la impresora.

e Documentos de referencia tales como libros, revistas
relacionados al tema.

e Procesador de Texto (Microsoft Word)

e Hoja Electronica (Microsoft Excel)

e Software para mapeo del EDT del proyecto (WBS) chart

e Disefio y Monitoreo Cronograma de Trabajo (Microsoft
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Project)
Acrobat (desplegar archivos en formato PDF)

Alcances y

Limitaciones

Riesgos

Dejar de laborar en la empresa donde se desarrolla el
proyecto.

No obtener informacién critica para el desarrollo del
proyecto.

No terminar la propuesta de implementacion de la
metodologia en el plan de continuidad del servicio a falta
de algun factor critico como el tiempo.

Limitacion de disponibilidad de los entrevistados.
Vacaciones de los interesados.

Cambios de personal clave.

Cambios en el proceso que no permita el desarrollo del
proyecto.

Resistencia de los colaboradores obtener informacion.

Alcance

La propuesta se va a desarrollar en el afio 2016 para la
empresa financiera.

Hacer una propuesta de metodologia para implementar
cambios o0 adquisicion de nuevos sistemas.

En el desarrollo del proyecto se basa en la version
3.r2011 de ITIL.

La propuesta de la metodologia es para resolver las
causas de los incidentes producto de los cambios o la
adquisicién de nuevos sistemas.

La propuesta de la metodologia es para la
implementacion de sistemas nuevos desarrollados en el
sitio, por tanto no incluye sistemas o aplicaciones de
proveedores externos.
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Objetivos del

Projecto

Proponer el disefio de una metodologia de calidad basada en el
libro Transicién de ITIL V3.0 para implementar cambios o0 un
software nuevo en el Core Empresarial de la cooperativa
Coope-Amistad R.L.

1. Describir los principales elementos del libro Transicion de
ITIL V3.0 para relacionarlos en la implementacién
de cambios en el software y software nuevo.

2. Diagnosticar el proceso actual de implementacion de
cambios en el software o implementacion de un nuevo
software en el Core Empresarial para determinar el
proceso deseado.

3. Disefiar una propuesta de implementacion de calidad
para permitir integrar cambios o nuevo software en el
Core Empresarial de acuerdo a una metodologia.

4. Desarrollar un proceso de evaluacibn o testing de
software para ser incluida dentro de la propuesta de la
metodologia de implementacion de cambios.

Resumen
Ejecutivo del
Proyecto

En la actualidad las organizaciones tienen la necesidad de
contar con los servicios que la tecnologia les provee y en este
caso siendo una empresa de servicios financieros como Coope-
Amistad R.L. (para efectos de confidencialidad se reserva el
nombre original de la empresa), parte de esos servicios es
mantener los sistemas informaticos disponibles a los clientes
para realizar transacciones financieras en un horario 24/7 por
medio de sus aplicaciones web o bien en horario de oficina
mediante el Core Empresarial que le permite al negocio atender
las necesidades de los asociados de forma personalizada.

En la actualidad existe un problema que a menudo se presenta
cuando el area de desarrollo de sistemas pone en produccion
un cambio o se implementa un nuevo sistema, aparecen
incidentes que no permiten el funcionamiento normal de algunos
servicios relacionados al Core Empresarial, por varias causas;
ya sea por error en el sistema producto del cambio, desemperio
del sistema a medias o no funciona en su totalidad o afecta a la
funcionalidad otros sistemas, ya sea por falta de parametros
gue impiden el funcionamiento normal o aparecen mensajes
desconocidos con lenguaje técnico de dificil interpretacion.
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Por otro lado el usuario causa problemas por que no sabe
operar el sistema, posiblemente sea a raiz de una capacitacion
deficiente acerca de los cambios o del nuevo sistema. Los
problemas en produccion podrian ser causa de no contar con un
ambiente de pruebas idéneo para validar criterios de aceptacion
criticos o bien que el ambiente de pruebas no es apto para
revisar los cambios porque dista mucho del ambiente de
produccion y por tanto no se pueden simular bien los casos que
el usuario necesita verificar.

Asimismo, podria ser del caso que existe un faltante de
documentacion tales como manuales de usuario y manuales
operativos que no permiten reconocer los mensajes y la
correcta manipulacion de las aplicaciones o bien que los
manuales existan pero se muestra una deficiencia y no cumplan
con el objetivo principal que es ayudar al usuario en el modo
correcto de utilizar los sistemas con los cambios implementados
o la correcta manera de utilizar el nuevo sistema.

Debido a lo anterior, se pretende que el presente proyecto
permita solucionar mediante una metodologia de calidad que los
cambios no incidan en el funcionamiento de los sistemas, que
disminuya la cantidad de incidentes reportados de los actuales
indicadores. Que los servicios relacionados con el sistema
informatico no se vean afectados por los cambios, que la
implementacion de nuevos sistemas desarrollados en el sitio no
sea obstaculo para ofrecer un nuevo servicio a los clientes
haciendo ver que la integracion del nuevo elemento sea normal
con la transparencia y adaptabilidad necesaria.

La solucibn es crear una propuesta de metodologia de
implementacion de cambios y nuevo software desarrollado en
sitio en el Core Empresarial, basado en la biblioteca de ITIL V3,
como un recurso que da un fundamento tedrico a la propuesta.

Los beneficiados en primera instancia seran los colaboradores
qgue operan los sistemas informaticos y los beneficiarios
indirectos serian los Asociados de la cooperativa quienes no se
veran afectados del servicio que necesiten.

El objetivo principal de la propuesta es disefiar la metodologia
para que los colaboradores no tengan problemas cuando se
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implementan cambios en el software o nuevos sistemas en el
Core Empresarial, que disminuyan la cantidad de solicitudes por
incidencias ingresadas por los usuarios producto de los cambios
e integraciéon de nuevos sistemas. Es proponer una metodologia
de calidad sobre la implementacion de cambios y nuevo
software desarrollado en sitio en el Core Empresarial, basado
en la biblioteca de ITIL V3 al igual que describir los principales
elementos del libro de Transicion de ITIL relacionados a los
cambios, diagnosticar el proceso actual de implementacion de
cambios y desarrollar un proceso para realizar pruebas de
software.

La metodologia que se va a utilizar es la observacion directa,
observacion por entrevista, investigacion documental e
investigacion de campo para recabar datos importantes como
parte del desarrollo del trabajo asi como identificar las causas
del problema.

Como resultado de este proyecto se espera desarrollar y
recomendar una propuesta de metodologia de calidad para que
los responsables e interesados en el proceso de
implementacion de cambios en los sistemas informéticos
lleguen a utilizar en un futuro muy cercano con el fin de ver los
servicios financieros disponibles para los asociados de la
cooperativa y por la satisfaccion de los colaboradores de la
institucion.

En primera instancia la prioridad es describir los principales
elementos del Libro de Transicion de ITIL relacionado a los
cambios en el software, seguidamente diagnosticar el proceso
actual de implementacion de cambios, luego desarrollar el
disefio de la metodologia de calidad para implementar cambios
en el software o software nuevo al Core Empresarial y por
altimo desarrollar un proceso de evaluacion o testing de
software.

Nombre completo y

Firma del estudiante | poyglas Mauricio Abarca Ugalde 29 de Octubre,
Fecha: 2016

Nombre completo y

firma del profesor Marco Ugarte Ulate 29 de Octubre,

(a) que aprueba el Fecha: 2016

PFG
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8.2 Anexo 2: Cronograma: Plan de trabajo

Titulo de atesis: Prapussta para disefar una metodolagia de calidad basado an majores précticas del TIL para incorparar cambios o software nuevo al core de una empresa de senvicios financieras,

Fases Actividades Productos OH|F Inicio |F Final
T R —— 11 Presentacion del arteprovect altutar Oacumento PFG aprobadoy coregida | 1 |Z00GR0R 020712078
) ot 1.2 Hacer ajustes al PFG, v alarangrama par recomendacion deltutor 10| Q470G | 08NTH20e
1.3 Preseniaciany Aprobacicn del anteprovects 1 |03000 | D30T
umients de f infomaciin o trabajo |2 Entievista con Saponte Téenico Entiavizta ainformantes claves 1 |00 | NI
2.2, Entrevista con Usuarics y indlisis de resulladss, 1 |00 | NI
2.3 Bnaliic delresulbado de  entrevstas con Sopate Técnicay Usuarios 2 |TH0TI20%6 | TNOTee0e
24 Entravsta con Jafe de Desanall de Sistemas 1T | AT
25, Entravsta con Andista Progamadar 1 [RAOT206 (207200
26, Entravsta conel LB 1T | AT
27, Andlist delesulbado de s enrevista con Jete de Desanallo de Sistema, DBA y nalista 4 [TATI200 (10T
28 Investiga acerca de 1Ly alqunas Metodolog asrelacionads 4 | WTTI0G |4
2 Entravsla conunaParsana Especialista en L & [BI0T20G [BI0TI20%6
210, Andlist deresuleadode [ enrevisla con o Especialista de TIL & | TR0TI20% |0
21 Hacer trabajo de campo conpersanalde Sapone T, 1|00 BT
212, Reuisin debos datos recapilads durante deltahajo e campa, & N0 s
215, Reuisin dehos datos recapladas en revision iblografca, 4 | BTG | 23000
2. Busear documentacidn delos casos en ol HelpCest 4 | 00020 | W0T0R
215, Reuizin dehos datos recopilados del Helllesk & | DN0B0G | er0e
25, Pashlevista canun Contactode Experienci en implementatidn de cambias en araempress 3| D20B20% | 02105120
217 Reuizar datos ecolectados dela vists oon o Contacta de Experienia, & | 008207 | 03008r 0
0. Disefar cascs de usa sobre el praceso de mplementacian achual Capitulad desairall 4| D4IOB20% | 041081206
31 Disefar proces actua deimplementacic, 4 050081201 | 05i8r 0
12 Disefarmatiz de brechas 4 | DBHBH20G | DGNaR0E
1. Disefarpracesa de mplementacidin deseada, 4 | OMG0G | D7Ia0e
JRedsccidn de latesis | 3. Elshoracian de Metodologla deimplementacian 48 | 0GI0BI20T6 | ZM0RL0T
5. Presentacian de s Metadolagia altutor, Presentacian dels Metodalagia I | 200080200 | 201081208
5. entifcacion de alustes y comreccianes del Twto § 200506 | 20a0E
37 Hager gustes y conecianesindicadas parel Tutor § | 205006 | 0Na0e
18 Presentacion deldacumento final f Tuton Capitia & desamalo fna & | TR0 [ FH0AITE
4, Finglzacitn delatesis Defensz) |41 Revgidnporlos ectoes. Dacumento PFG aprobadoyeonegiia | 1 | VD3(D0R NOWO3H20TE
411 Sl de lectares, 1| OND3L0R 0320t
411 Asignacian deleclores, 1| (303020 | D330
412 Camuricacion de os lectores asignados. 1| DAI03H20% | 403206
413, Publicacian el PFG paralas leetores 1| OR300 | A3
414, denkficacion de a5 caneeciones de os lectares, 1 [T0306 [ON0320%
415, Recepeidn delas observacionss de os ectares, 4 [ TH03206 |03l
416, Aindlict delas abservasiones conel Tutor 4 |00 2Na0E
447 Raalizarlas caneccianes, 12| TH0A006 | Br0ar2ie
417 Envid alos lectares del PG con las coneceiones, 4 |GG | NEI0E
42 Presentacicn finalde document 4 | THIGITG | TRARI0E
4.3 Pealear defenza del PFG, Dlocument final PFG 4 (180902015 | dnds2nte
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8.3 Anexo 3: Cuestionarios

Cuestionario No.1

Fecha Entrevista : 11/07/2016

Obtener datos desde la perspectiva del usuario final sobre los problemas

Objetivo: . - . .
) en la implementacion de los cambios en el Core Empresarial

Puesto Encargada de
Desempefia: Negocios

item Pregunta Respuesta

1 ¢ Cuanto tiempo tiene de
laborar en la empresa? 7 afios

¢ Solicitada cambios en los

2 : C _
sistemas usualmente? Si solicito requerimientos

¢ Experimenta problemas
luego de la implementacion | En ocasiones presenta problemas cuando el
del requerimiento en Analista nos comunica que los cambios se
produccion? encuentran en produccion.

A veces presentan errores en la pantalla o el
resultado no es el esperado.

En ocasiones se hace pruebas del requerimiento y
el resultado esta bien, sin embargo cuando
utilizamos el Sistema en produccion, el resultado es
diferente.

¢,Cudl podria ser la razén
por la cual surgen

3 |problemas en la
implementacién de los
cambios?

¢ Qué cree que falta para
4 | que no se den los problemas | Considero que el Analista no logra captar bien las
de la implementacion? necesidades que se plantearon en el requerimiento.

Hablamos con el Analista sobre el problema, le
enviamos imagenes de los errores y él nos dice que
¢, COmo hacen para resolver |registre un Caso por el Help Desk.

el problema? Otras veces agregamos directamente el Caso en el
Help Desk y la persona de Soporte quién tiene
asignado el Caso nos ayuda.

Cuestionario No.2

Fecha Entrevista : 11/07/2016

Obtener informacion acerca del proceso de implementacion de cambios

Objetivo: . L i
e implementacion de nuevos sistemas.
Puesto Soporte Técnico de Tl
Desempena:
item Pregunta Respuesta
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¢, Cuénto tiempo tiene de
laborar en la empresa?

1 afio y 4 meses.

Funciones importantes en
el cargo

Brindar a los usuarios finales soporte técnico en
sistemas y resolver diferentes problemas de
software.

Resuelve inconsistencias en sistemas especificos en
areas especificas.

Llevar un control diario de los respaldos de base de
datos y semanalmente de los fuentes del sistema de
Oracle

Traslado a produccion de programas, reportes,
mendus y fuentes solicitados por los analistas del area
de desatrrollo.

Soporte a nivel de base de datos (Aplicacién de
scripts generados por los analistas, que provienen de
un requerimiento).

Cubrir el puesto de Soporte Técnico cuando se
requiera.

Colaborar con los diferentes departamentos en los
procesos de Cierre Mensual.

Hable sobre el proceso de
implementacién de
cambios a produccion.

Un cambio se realiza debido a una necesidad o una
solucion de mejora la misma se lleva a cabo por
medio del uso de un tiquete en la mesa de ayuda
seguidamente de la creacion del mismo se procede a
solicitar las aprobaciones de las &reas afectadas al
cambio seguidamente con las aprobaciones.

¢, Quienes solicitan cambios
en el Core Empresarial?

Los Analistas de sistemas son los que solicitan las
modificaciones. También los proveedores cuando
tienen que atender software de terceros, como la
pagina web transaccional. Los cambios se suben al
Software del Tortoise cuando se actualizan los
programas.

¢A quiénes se les solicitan
los cambios?

Inicialmente si el cambio afecta la base de datos,
entonces primero es al DBA.

Si el cambio tiene programas, reportes, aplicaciones
de Java, entonces se escala al area de soporte de TI.

¢, Como piden los Analistas
los cambios, por cual
medio?

Los Analistas deben ingresar una solicitud de cambio
en la mesa de ayuda donde deben indicar los datos.

¢, Qué dias se hacen las
implementaciones en

Cuando el cambio implica implementarlo en la Base
de Datos se hacen los dias Lunes, Martes y Jueves,
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produccion?

siempre y cuando no sean en vispera del cierre
mensual, 3 dias antes o bien un dias después del
cierre mensual.

Sin embargo también hay cambios con prioridad los
cuales el DBA debe hacerlos de una vez y que
posiblemente son de caracter urgente y soporte de Tl
aplica las modificaciones en produccion.

¢, Hay alguna verificacion
funcional previa a realizar

En el caso de cambios en la Base de Datos, el DBA
realiza una verificacion del cambio en una Base de
Datos llamada QA que es similar a produccién. Lo
que hace es abrir los archivos y chequear los scripts.
Luego se pasan a QA y se compilan.

9 : Luego se compila toda la Base de Datos QA y si no
el cambio en el Core : :
. tiene errores, entonces queda listo para pasarlo a
Empresarial? L
produccion.
Si tiene errores, se agregan a la Solicitud de Cambio
en la mesa de ayuda y se le notifica al solicitante.
10 _(;QUé tipos d_‘% Se ven implementacion en base de datos, sistemas,
implementacion hay? infraestructura, seguridad y soporte TI
11 | ¢Que tipos de cambios Cambios de Base de datos, sistemas, infraestructura,
hay? seguridad y soporte TI
¢ Se presentan fallos en la
12 |implementacion de Si, se presenta fallos
cambios de software?
s . La falta de pruebas necesarias para poder obtener
13 ¢Que es lo que mas falla un producto libre de fallos que se ven reflejados en
en la implementacion? i
produccion
¢, Como se gestionan los
14 fallos de las _ _ Al ser detectados se escala el mismo al nivel que fue
implementaciones y si se | solicitado o al proveedor para solventar el
pueden identificar? inconveniente.
Se realiza el requerimiento de todas las
especificaciones de la solucién que se desea
¢Cual es el proceso para | elaborar, se realiza su planificacion respectiva
15 |implementar un sistema después de la misma se pone en marcha ya creada
nuevo? la misma se pasa a un ambiente de produccion para
ser evaluada si cumple con todos los requisitos
planteados.
¢, Qué incidencias o Como parte de todo desarrollo independientemente
16 |problemas se presentan de su enfoque los nuevos requisitos que surgen en la
durante este proceso? elaboracion de este son los incidentes mas notables.
17 A su criterio ¢qué se Una mejor planificacion y una metodologia agil para

podria mejorar?

poder llevar a cabo una transparencia desde el inicio.
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Cuestionario No.3

Fecha Entrevista: 12/07/2016

Objetivo Obtener informacion acerca del proceso de implementacion de cambios e
implementacion de nuevos sistemas.

Puesto Desempeiia:

Administrador de Base de Datos

item Pregunta Respuesta
¢ Cuanto tiempo tiene
1 |delaborarenla 9 meses
empresa?
Administrar las bases de datos de la empresa.
: . Administrar la infraestructura de respaldos.
> Funciones importantes
acargo Verificar planes de contingencia y continuidad.
Realizar los cambios en las bases de datos.
El proceso de cambios en produccion se realiza
mediante una solicitud del area de sistemas sobre la
implementacién de una mejora o una nueva aplicacion,
Hable sobre el proceso |se registra mediante la mesa de ayuda en donde se
3 |de implementacion de |solicitan las aprobaciones necesarias para la aplicacion
cambios a produccion. |del mismo.
El cambio se realiza en horarios en donde no afectan el
servicio.
¢, Qué tipos de
4 | implementacion
existen? En desarrollo, QA y produccién.
5 ¢, Qué tipos de cambios _
hay? Cambios Normales y Urgentes
¢ Se presentan fallos
en la implementacion . .
6 . En ocasiones si.
de cambios de
software?
¢Qué es lo que més En la implementacion lo que falla es que no se adjuntan
7 |fallaenla archivos para relacionar los cambios con esquemas
implementacién? diferentes.
¢, COmo se gestionan Las implementaciones en primer lugar se hacen en un
8 |los fallos de las ambiente de certificacion es ahi donde se detectan los
implementaciones? errores y se corrigen.
¢, Cual es el proceso , : .
9 implementar un Para implementar un sistema nuevo se siguen los
para impleme u

sistema nuevo?

procesos Al2 de COBIT.
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¢, Qué incidencias o
10 problemas se _ N
presentan durante este | Por lo general los usuarios no solicitan adecuadamente
proceso? las necesidades y es ahi en donde falla el proceso.
¢ Existe base de datos
11 |de QAy cada cuando |Si, existe una base de datos de QA y se actualiza
se actualiza? cuando el Encargado de Desarrollo lo solicita.
Una capacitacion acerca de como plantear lo que se
11 Asu criter!o ¢qué se necesita para el mejor entendimie_nto.
podria mejorar? Tl deberia acompafiar a los usuarios en el
levantamiento de la informacion necesaria.

Cuestionario No. 4

Fecha Entrevista: 12/07/2016

Obtener datos sobre las razones por las cuales hay problemas en la

Objetivo: implementacién de los cambios.
Puesto Encargado de la Unidad Desarrollo de
Desempefia: Sistemas
item Pregunta Respuesta
¢ Tiene de laborar o
1 : 9 afios
en la cooperativa?
Jefe de sistemas, encargado de implementacion y
desarrollo mantenimiento de nuevas funcionalidades de los
sistemas.
Funciones Documentacion de la 14-09.
2 importantes en el . .
cargo: Atencion de proveedores externos de sistemas.
Seguimiento de analistas y programadores.
Atencidén de las peticiones del Gerente de TI.
¢Se presentan
problemas cuando
hay . .
5 implementaciones Algunas veces. De 10 implementaciones fallan 2.
de cambios o Software nuevo, de 10 falla una.
software nuevo en
el Core
Empresarial?
¢, Qué tipo de
4 | problemas se Problemas de versiones. Se pasa la version incorrecta.
presentan?
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Falta de pruebas por parte de usuario.
No hay QA(control de calidad interno)

No vemos todo el &mbito que afecta el requerimiento.

¢ A su criterio cual
es la razon por la
cual se den
problemas en la

5 ! . Mala definicién del requerimiento.
implementacion de
cambios en el Core
Empresarial?
¢Llevan registro
sobre el registro de | Si se registran a nivel de soporte post-produccion en el
6 incidentes Help Desk.
provocados por
cambios en los
sistemas?
¢ Hay re-trabajo
7 provocado por las
incidencias? Si claro, existe re-trabajo.
¢Como se pueden | g se pueden identificar los casos.
identificar los casos
8 |enlamesade Revisando los casos de soporte clasificados como
ayuda? incidentes.
Buena definicién del requerimiento.
A su criterio, ¢qué _
debe mejorar para Tomar en caso todo lo que afecta en el sistema.
9 |dquenose Calidad en las pruebas.
presenten los
problemas? Pruebas técnicas de rendimiento, stress, testing,
funcionales, de performances y de seguridad.
¢, Conoce acerca del
10 |marco de trabajo de
ITIL? Si, si lo conozco.
¢Cree que se ) ] o )
puede disefiar una Si, se puede, pues ya existe un procedimiento para realizar
11 la implementacién de cambios.

metodologia para
realizar cambios en
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los sistemas y para
la implementacion
de software nuevo
en la cooperativa?

12

¢, Cudles son sus
recomendaciones
para el disefio de la
metodologia?

Aily Ai3 y Ai4 de COBIT.

Documentacion del requerimiento.

Desarrollo de los cambios.

Comité de cambios.

Planes de Rollback.

Respaldos.

Planeacion de fechas.

Control de versiones de objetos de Base de Datos.

S@roo0o

Cuestionario No. 5

Fecha Entrevista : 15/07/2016

Objetivo:

Obtener informacion sobre el disefio de una metodologia para implementar
cambios en los sistemas informéaticos.

Puesto Desempeiia:

Consultor de Gerencia y Tecnologia (Experto ITIL)

item Pregunta Respuesta
¢ Cuanto tiempo
1 |posee de Formalmente desde el 2012, aproximadamente 4 afos y
experiencia en el medio.
tema de ITIL?
Es un marco britanico de referencia que sirve a
organizaciones de Tecnologia como insumo de practicas
2 | cQuéesITIL? _recomen_qadas para ge§tipnar _élr_eas de tec_nologl’a de
informacién de manera agil y eficiente, garantizando que
estas areas respondan a los objetivos empresariales de
manera integrada.
¢, Cual es su opinién
acerca de La mayoria de problemas tiene que ver con expectativas
problemas que se no reales, estimaciones mal realizadas, compromisos
3 presentan en la asumidos sin respaldo, malas transiciones y sobre todo, un
implementacién de |escaso trabajo de integracion entre los participantes. Todo
cambios en los esto en alguna medida difiere en las industrias, pero de
sistemas igual manera termina afectando el cumplimiento de los
informaticos? objetivos propuestos.
¢, Cual es su opinién | Quizas es lo mismo que lo anterior, pero para el Core
acerca de Empresarial ocurren algunas situaciones adicionales que
4 problemas que se le agregan complejidad.

presentan en la
implementacién de
sistemas

Por un lado, el Core Empresarial ya es algo operacional
implicando que cambios tengan complejidad de datos,
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informaticos nuevos
al Core
Empresarial?

cantidades de datos, interfaces y dependencias que
muchas veces no se observan.

Otra es que el Core Empresarial, es de uso comun,
rutinario, diario y critico en la mayoria de empresas, por lo
gue los cambios requieren paralelismos que no siempre se
realizan, pruebas que no es posible replicar, riesgos que
no se visualizan a tiempo, mal dimensionamiento de la
capacidad actual y la requerida por el cambio. Y por
supuesto el hecho que la operacion de la empresa
continua mientras se hacen cambios afectando
directamente a los usuarios de los mismos.

Muchos cambios se hacen en caliente y se tiene poca o
escasa respuesta a incidentes criticos debido a las
falencias en la transicion de dichos cambios.

¢ Es posible disefiar
una metodologia
para implementar
cambios en un
Sistema basado en
ITIL?

Lo mas probable es que Sl se pueda, ya que ITIL v3, la
Edicién 2007 y 2011 contemplan no solo 5 fases para el
Ciclo de Vida del Servicio (mismo que puede estar
soportado por Sistemas) y que con ellas trata de atrapar
esas ideas que a la vista podrian ser beneficiosas, pero a
la postre podria afectar directamente los compromisos y
las cualidades de muchos otros servicios ya pactados y
funcionales en la organizacion; sino que ademas la fase de
Transicion perfectamente podria aportar: apoyo gerencial e
involucramiento de las éareas operativas en la
transformacion de la empresa de un estado donde la
empresa no tenia el “sistema actualizado” a un estado
donde el “sistema ya esta actualizado” y fue contemplado
todo lo necesario para que se cumpla con el compromiso y
no se afecta la operacion previa.

¢, Si la respuesta
anterior es
afirmativa? ¢ Cuales
libros de ITIL
pueden utilizarse en
la metodologia?

Actualmente la biblioteca de ITIL es bastante amplia.
Basados en la publicacién Core del 2011 diria que el
principal es el Libro de la Transicion del Servicio, pero no
dejaria por fuera aportes de los otro 4 libros. Aunque
actualmente se dispone en www.itil.com en la Tienda hay
muchos otros libros que podrian versar sobre
implementacion.

A groso modo, ¢qué
hay que tomar en
cuenta para disefar
la metodologia?

Por un lado la integracion de las areas operacionales del
sistema o sistemas. Por otro lado el contemplar la gestion
de sistemas como algo mas grande: en este caso servicios
de tecnologia. Adem&s de comprometer una buena
disciplina de gestion de proyectos y por dltimo entender
que el cambio en un sistema o sistemas se realiza como
parte de una estrategia de cumplimiento de obijetivos
empresariales, por lo que toda la organizacion es
responsable de participar y garantizar que el cambio sea
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exitoso, en otros palabras: el cambio en un sistema puede
afectar los compromisos empresariales con los clientes,
por lo que la empresa en si misma debe hacer lo necesario
para “comprometerse” a cambiar responsablemente toda
ella junta.

¢ Sabe de casos de
éxito que hayan

Sl. Aunque todos estos no trabajan sobre cambios en
sistemas Unicamente, sino cambios en cualquier elemento
que configure un servicio, desde su software hasta su
hardware, procesos, documentacion, legislacion,
regulacién, mejoras, competencia, etc.

8 |utilizado ITIL para
disefar algo :
; Estos casos demuestran que un compromiso no solo en
parecido? : . . . . .
cambiar sistemas, sino algo mas amplio podrian ayudar a
las empresas a disminuir su propension a afectar a los
clientes y sus acuerdos, y asumir menos riesgos y multas.
¢ Si la respuesta The Walt Disney Company's Theme Parks 2008
anterior es Ho Chi Minh Securities 2015
9 afirmativa? ¢Podria | HBZS Mining Rescue Services 2016

suministrar el
nombre de
empresas?

Essex County Council 2016
University of Newcastle.
Muiller Dairy.

Cuestionario No. 6

Fecha Entrevista : 12/07/2016

Objetivo:

Obtener informacién acerca de los problemas que se presentan en la
implementacion de cambios e implementacion de sistemas nuevos.

Puesto Desempeiia:

Analista de Sistemas Informaticos.

item Pregunta Respuesta
¢ Cuanto tiempo tiene de laborar ~
1 7 anos
en la empresa?
5 Funciones importante en el Andlisis y Desarrollo de nuevas aplicaciones.
cargo. Cambios en las aplicaciones productivas.
Mala planificacion del cambio.
Falta de Unidades de Pruebas (Internas y de
¢ Cudles podria ser las razones | Usuario).
gue sucedan incidencias en los :
. . Ambientes no adecuados para desarrollos y
3 | cambios en los sistemas

informaticos?

pruebas.

Desconocimiento de las relaciones entre los
sistemas para dimensionar los impactos del
cambio.
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¢, Cudles a su criterio podrian ser
las razones por las cuales
suceden problemas en la

Que el planteamiento de la necesidad no la
realice el usuario duefio del proceso en

4 | 9 . . .
implementacion de Sistemas consenso con quien ejecuta el proceso.
informaticos desarrollados en el |No se logre definir un alcance correcto y
sitio? adecuado para el tiempo presupuestado.
¢Le ha tocado implementar
Sistemas Nuevos en la empresa | .. : - -
5 " pre Si, Expediente Digital de crédito.
desarrollados en el sitio y cuales
sistemas ha implementado?
Se registra una solicitud de cambio en el Help
Desk.
Se adjuntan el cédigo de los programas que
cambian en un archivo cuando son cambios
en la Base de Datos de produccion.
6 ¢ Como es el procedimiento de Si hay cambios en los programas o reportes
implementacién de los cambios? | se mencionan en la misma solicitud.
Adicionalmente se deben llenar requisitos
sobre la planeacion de la implementacion.
Planes de riesgos e impacto.
Planes de recuperacion.
Agregar las autorizaciones de la solicitud.
7 ¢ Se ejecutan planes de pruebas | No, las pruebas se realizan antes de hacer la
durante la implementacion? solicitud de cambio.
., o No, no se hace el disefio del plan de pruebas,
¢ Quién hace el disefio del plan . S .
8 el solicitante del requerimiento realiza las
de pruebas? .
pruebas de acuerdo a sus especificaciones.
¢, Cuél cree que es la debilidad o | Muchos cambios durante la marcha para
9 razon por la cual la ajustar y cumplir la necesidad real de los
implementacion de los nuevos usuarios. O bien corregir un mal
sistemas no ha sido lo mejor? planteamiento inicial.
Considero que antes de mejorar la
implementaciéon se debe de fortalecer el
¢ Qué considera que deberia andlisis y levantamiento de los requisitos para
10 |mejorar en el proceso de gue al iniciar el disefio y la implementacion

implementacién?

cuenten con el nivel de detalle éptimo para
evitar re trabajos y problemas con cambios de
dltima hora.
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ANEXO No.4

COOPE-AMISTAD R.L.

Propuesta de Metodologia de Calidad para
implementar cambios en el software o implementar
nuevo software al Core Empresarial de la
cooperativa Coope-Amistad R.L. basado en el libro
de Transicion de Servicio de ITIL V3

Octubre
2016
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Propuesta de Metodologia de Calidad para implementar cambios en el software o
implementar nuevo software al Core Empresarial de la cooperativa basado en el

libro de Transicion de Servicio de ITIL V3.

l. Objetivo de la Metodologia

Establecer una metodologia de trabajo que permita administrar e implementar los
cambios en el software respondiendo eficiente y prontamente a las necesidades
de la organizacién, a la vez que se disminuyen los riesgos, incidentes y re-

trabajos, y se garantiza la integridad del Core Empresarial.

Il. Matriz de Cambios

Control de Cambios

Actividad/ Descripcion de la Revision o Responsable
o Fecha L
Version Actualizacién
Version 01 10/09/16 |Crear la propuesta de metodologia dau

Il. Alcance de la Metodologia

La metodologia aplica solo para implementar cambios en el Core Empresarial en
la cooperativa.
La metodologia aplica para implementar software nuevo al Core Empresarial de la

cooperativa.

V. Definiciones

Acuerdo de nivel de servicio (SLA): Acuerdo por escrito entre un proveedor de
servicios y los usuarios del cliente, el cual documenta los niveles de servicio
acordados para un servicio prestado.

CAB: Comité asesor de cambios (Change Advisory Board).

Cambio: Adicion, modificacion o eliminacion de un elemento (sea éste una

aplicacién, parametro, plataforma, procedimiento, proceso o servicio).
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Cambio a aplicaciones: Adicién, modificacion o eliminacion de una aplicacién o
sistema de informacion principal.

Cambio a parametro de servicio: Ver Cambio en el servicio.

Cambio a parametro de sistema: Adicién, modificacién o eliminacion de un
parametro de un sistema de informacion (sea éste el principal o cualquier otro
particular dentro de la organizacion).

Cambio en el Servicio: Adicién, modificacion o eliminacién de un servicio (o de
un componente de un servicio) autorizado, planificado o soportado y su
correspondiente documentacion.

Catélogo de Servicios: Parte del Portafolio de Servicios, el cual consiste de los
servicios que actualmente estan en operacion y estan a disposicion de los clientes.
CMDB: Repositorio centralizado que contiene toda la informacion referente a los
elementos de configuracion a través de su ciclo de vida. La informacion que
contiene usualmente corresponde a los atributos del elemento de configuracion y
sus relaciones con otros elementos.

Mesa de ayuda: software especializado para administrar las solicitudes de cambio
con caracteristicas propias.

Nivel de Servicio: Acuerdo de las cualidades o requisitos que se cumplirdn entre
todas las partes que intervienen en la prestacion de un servicio.

Portafolio de Servicios: Conjunto de compromisos e inversiones que asume el
proveedor del servicio para con sus clientes.

Servicio: Medio de entregar valor a los clientes facilitandoles los resultados que
quieren recibir sin que asuman los costos y riesgos especificos de generarlos.
SLA: Ver Acuerdo de nivel de servicio.

Solicitud de Servicio: es una solicitud de cambio que contiene la informacién
necesaria para proceder con el cambio.

Tecnologia de informacién (TI): Conjunto de técnicas que permiten la captura,
almacenamiento, transformacion, transmision y presentacion de la informacion

generada o recibida a partir de procesos, de manera que pueda ser organizada y
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utiizada en forma consistente y comprensible por los usuarios que estén
relacionados con ella. Incluye elementos de hardware, software,

telecomunicaciones y conectividad.

V. Aspectos Generales

a. Tipos de cambio

Los cambios que la cooperativa debe administrar son de tres tipos:

1. Cambios normales

Los cambios normales en el software deben seguir el flujo normal de cambio en el
cual se realiza la solicitud, se revisa, se analiza y evalla, se autoriza o deniega, en
caso de ser autorizado se planifica su aplicacion, se coordina, se aplica, se revisa
y evalla su aplicacion, y en caso de ser exitosa se cierra. Dentro de los cambios
normales se pueden presentar cambios menores, mayores o significativos, los
cuales seran identificados segun la categorizacion realizada durante el analisis y
evaluacion. Incluye la implementacion de un software nuevo, debe ir autorizado,
revisado, analizado y evaluado por un grupo organizado o comité asesor de
cambios (CAB).

2. Cambios estandar

Los cambios en el software de tipo estandar son aquellos muy comunes que se
hacen de manera habitual y siguen una instruccién de trabajo debido a que tienen
un bajo riesgo. En muchas ocasiones estos cambios se registran y se rastrean
mediante un mecanismo diferente, como ingresar una nueva solicitud de servicio

en la mesa de ayuda.
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3. Cambios de emergencia

Los cambios de emergencia en el software no deben seguir el flujo normal de
cambio, debido a que la atencion y resolucion del mismo debe ser inmediata.
Estos cambios de emergencia tienen impactos de magnitud considerable como la
denegacion del servicio o deterioro severo de su calidad para un numero
cuantioso de usuarios involucrados en los procesos criticos del negocio. La
autorizacion de los cambios de emergencia sera brindada por los Autorizadores
del cambio correspondiente a su naturaleza, sin embargo dicha autorizacion debe
obtenerse en el menor tiempo posible, incluso contemplando la opcion de que los
autorizadores deleguen su responsabilidad. La documentacion de los cambios de
emergencia en el software se debe realizar posterior a la implementacién del

mismo.

b. Ambito del Cambio

Los cambios pueden generarse hacia

e Aplicaciones: cambios al cddigo de cualquier aplicacion que esté en
produccion, relacionada o integrada a cualquier software de la organizacion.
Este tipo de cambios tipicamente tienen el propésito de mejorar la
funcionalidad o desempefio, o corregir un error conocido en el entorno de las
aplicaciones.

e Core Empresarial: cambios producto de una implementacion de un nuevo
software al Core Empresarial.

e Parametros de sistema: cambios a la configuracién del sistema de informacién

principal que esta en produccion.

c. Origen del Cambio

Los cambios pueden originarse por
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¢ Incidentes que requieren cambios: de los cuales se debe mantener el registro

del incidente y del cambio en el software asociado a éste.

e Problemas detectados: de los cuales se debe mantener un analisis de las

causas raiz de los incidentes para justificar el cambio en el software.

e Solicitud de usuario: de los cuales se debe mantener el registro de la solicitud y

del cambio en el software asociado a éste.

¢ Mantenimiento o cambio programado: generalmente responden a una mejora

en el software empresarial.

d. Matriz de roles

Cuadro 10 Matriz de Roles

Rol Descripcion Funciones
Solicitante Usuario o a un Completar la solicitud de cambio en el
Responsable del servicio software con toda la informacion
gue requiere el cambio en | pertinente que sustente el cambio,
el software (Analista de asegurandose de proveer suficiente
Sistemas). detalle para que el Revisor tome una
decision informada.
Participar en la revision y evaluacion
de la aplicacion del cambio en el
software.
Duefio 0 Administrador del Servicio | Revisar la solicitud de cambio en el
Administra- | o proceso asociado al software para ver si continua el

dor.

cambio de software.

proceso de administracion de cambios,
en funcion de la informacion que
sustenta dicho cambio, verificando por
ejemplo el servicio asociado con su
nivel de acuerdo de servicio (SLA),
validando los servicios de TI
modificados por el cambio,
asegurandose que no se esté
infringiendo ninguna regulaciéon o
reglamentacion (incluso que esté
acorde a los lineamientos vy
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gobernanza de TI).

Revisar la solicitud de cambio en el
software e identificar la categorizacion
gue le corresponde.

Convocar 0 coordinar el
involucramiento del Autorizador para la
aprobacion/denegacion del cambio.

Asegurarse que todas las actividades
para implementar el cambio han sido
ejecutadas de la manera apropiada.

Asegurarse que la documentacion
relacionada al cambio en el software
esté completa.

Participar en la revision y evaluacion
de la aplicacion del cambio en el
software.

Autorizador | Depende del impactoy la | Analizar y evaluar el cambio en el
categorizacion del cambio | software para tomar la decision de
en el software, le aprobarlo o denegarlo.
corresponde a diferentes
Puestos, Comités o Priorizar los cambios en el software
Comisiones (CAB). aprobados.

Responsa- | Proveedor del servicio Asegurarse que todos los recursos

ble de interno asociado a la necesarios para implementar el cambio

implemen- | naturaleza del cambio en estén disponibles

tar el software, en funcion de

su categorizacion.

Planificar las acciones para proceder
con la aplicacion del cambio en el
software, por ejemplo acciones para el
cumplimiento de los controles internos,
los requisitos de seguridad vy
auditabilidad, posible implementacion
de los respaldos de datos previos a la
aplicacion del cambio en el software.

Probar el cambio previo a
implementarlo en un  ambiente
separado del ambiente de produccion,

110




pero que cuenta con caracteristicas
similares.

Coordinar la fecha de aplicacién del
cambio en el software o su
implementacion en el Core
Empresarial, considerando por ejemplo
fechas de pases a produccion, que los
cambios en el software producto de
mantenimiento se deben programar
fuera del horario de entrega de
servicios con el propésito de no afectar
o0 comprometer al minimo los acuerdos
de niveles de servicio (SLA).

Revisar y evaluar la aplicacion del
cambio en el software, verificando por
ejemplo, si han surgido incidentes
como resultado de la implementacion
del cambio, si el cambio logré su
proposito, si el Solicitante del cambio
esta satisfecho.

Completar la documentacién del
cambio en el software verificando por
ejemplo, que se actualizaron el
sistema asociado o la CMDB, la
documentacion de usuario y los
procedimientos o documentos que
sufrieron algan impacto por el cambio
en el software.

Cerrar el cambio en caso de que no
sea necesaria ninguna accion adicional

Usuario

Determinar las
especificaciones del
cambio en el Software.

Definir plan de Pruebas.

Ejecutar las pruebas.

Define las necesidades del servicio del
negocio.

Identifica los criterios de aceptacién del
cambio.

Completa la informacion del plan de
pruebas.
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e. Impacto y categorizacion del cambio

El impacto y categorizacion del cambio responde a la naturaleza del mismo,

considerando como minimo los siguientes criterios:

e Impacto a los procesos criticos de la organizacién si el cambio en el software
falla luego de la implementacion.

e Factibilidad de que exista pérdida de informacion sensible a la organizacién
debido al cambio en el software luego de la implementacion.

e Factibilidad de que existan vulnerabilidades o amenazas a la configuracion al
ejecutarse el cambio en el software.

e Nivel de experiencia técnica requerido para implementar el cambio en el

software.

Se deben verificar los siguientes criterios para establecer la categoria en la

solicitud de cambios en el software a razén de su naturaleza:

Los motivos del cambio en el software.
Los impactos del cambio en el software.
El tipo de cambio (Estandar, Normal y de Emergencia).

Los Solicitantes de los cambios en el software.

® 2 0o T 9

Los autorizadores a quienes les compete:

1. aprobar o denegar la solicitud del cambio en el software.
2. priorizar los cambios respectivos.

f. Los Duefios o Administradores a quienes les compete controlar los cambios en
el software, estar al tanto de todo su ciclo de vida y revisar las tareas dentro de
los registros de cambio, asi como los planes de implementacion.

g. Los Implementadores quienes son responsables de realizar la implementacion

del cambio en el Core Empresarial de la cooperativa.
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V1.

Software.

Metodologia para implementacion de Cambios en el Software o Nuevo

Cuadro 11 Metodologia para Implementacion de Cambios en el Software o

Nuevo Software

Entrada ‘ Actividades Observacion Responsable | Salida
Planificacion y Soporte de la Transicion:
1. Identificar Riesgos.
2. Identificar el impacto del cambio en el
Software actual.
3. Identificar recursos humanos y técnicos.
4. Llenar formulario en el Help Desk.
a Deflnl_r la Coordinar la fecha de transicién del cambio,
estrategia de considerando: Ver plan de
transicion o ' Implementa
implementacion del h imol | bi Duefio o cion de
cambio del 5.Fechas pa:a ITP ﬁmentar € cambio Administrador Software
software en el Core (respeta_rldo as lechas para pases a formulario
. produccion planificadas o periodos de veda).
Empresarial de la - . F-S-22
cooperativa 6. Programacién de cambios por
Especificacio P ' mantenimiento fuera del horario de entrega de
p ':j | ! servicios con el propésito de no afectar o
c nez_ (i/ comprometer al minimo los acuerdos de niveles
fOI?r:lnuljilol’iO?- de servicio (SLA).
S-20 7. Previa negociacion para cambios que
B requieren involucramiento de Terceros.
b. Preparacion de | ambi . d
la transicion del Asei_gurarlque %_am |;entﬁ estehprepa_rah_o %ara
cambio. realizar el cambio en fechas y horas indicadas.
c.planificar y Solicitante (Analista)
coordinar labores Verificar antes la afectacion de otros Servicios.
. Responsable de
de la Llenar formulario F-S-22 Implementar
implementacién. cambios.
d. Dar Soporte
. Responsable de
antes, durante y Apoyar al usuario en el uso del Software, luego Implementar cambios
plespues de Ifa’ de la implementacion del cambio. (DBA y Soporte T)
implementacion.
Validacion y Pruebas del Servicio
a. Gestionar la
validacion y Responsable de
pruebas de los|Los usuarios deben solicitar el acceso al|implementar el | F-S-23
cambios realizados | ambiente de pruebas QA. Cambio (DBA vy | Ejecutado
en el software o un Soporte TI).
F-S-23  Plan | nyevo software.
gz Eviglrﬁgligz b. Planificar vy
en Software o 3:336]2? (I:Zf‘n%riggbzﬁ Verificar los criterios de aceptacion con el plan | Solicitantes (Analista
Nuevo de pruebas. y Usuario)
Soft el software o un
ortware nuevo software.
C. Verificar el

disefio y el plan de

pruebas.

Verificar orden de ejecucion del
pruebas.

plan de

Solicitantes (Analista
y Usuario)
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d. Preparar el
entorno de las
pruebas.

Preparar los datos para las pruebas.

Responsable de
implementar el
Cambio (DBA 'y
Soporte TI).

e. Realizar las

Ejecutar plan de pruebas.

Solicitante (Usuario)

pruebas. Adjuntar imagenes y reportes emitidos.
F-S-23
Plan de
Evaluacién
f.  Evaluar los :
criterios de salida e E\_/algar el resultado_ fje las pruebas con los Solicitante (Usuario) de cambios
) criterios de aceptacion. en
informes.
Software o
Nuevo
Software
g. Limpiar los L . Responsable de
ambientes y cierre Restauracion de los ambientes QA 'y |mp|ementar el
de las pruebas. programas. Cambio (DBA'y
Soporte TI).
Gestion del Cambio :
26Ii(ietilélzgcralgambio Abrir un RFC en el He!p Desk
(RFC) con toda la Al6(Administrar Car_nblos), ' _ N _
) - Al7(Instalar y acreditar soluciones y cambios) y | Solicitante (Analista) | RFC
|nformaC|on Al4(Facilitar la operacion y el uso) de COBIT
pertinente que 4.0
sustente el cambio. )
Revisar la solicitud de servicio que respalda el
cambio, considerando:
1.Que contenga la informacién requerida para
proceder con el cambio en el software.
b.Revisar la 2. Este el SLA involucrado en el cambio del
solicitud de servicio | software segun su nivel de complejidad. Duefio o REC
que respalda el 3. La identificacion de los sistemas informaticos | Administrador
cambio. 0 modulos de Tl a modificar que se encuentren
presente.
4. Determinar que no se esté infringiendo
ninguna regulacién o reglamentacion y
Ver F-S-22 lineamientos del negocio.
Plan de | c.ldentificar y Identificar y verificar la categoria que le RFC
Implementaci | yerificar la corresponde al cambio solicitado al software de | Administrador categorizad
6nde categoria acuerdo a su naturaleza. 0
Software. - - -
A el
i utoriz i i -
?oa‘rtrzilgﬁl() = d. Aut'onzacmn del cambio. El Autorizador para el cambio esta Aqunstrador y RFC
- | cambio. defini p Autorizador (es)
5-20. efinido de acuerdo con la categoria del
cambio.
1. En caso de denegar el cambio, el
Autorizador debe comunicarle al Solicitante
dicha decision con el detalle de la razén de
rechazo y el proceso termina.
2. En caso de aprobar el cambio, debe
e. Analizary priorizarlo con respecto al resto de cambios
evaluar el cambio pendientes de implementarse y comunicarlo al
: . RFC
del software para ReV|s_or y al Responsable de implementar el Autorizador (es) aprobada o
tomar la decision cambio. denegada

de aprobarlo o
denegarlo.

3. Si el cambio es de emergencia, la
autorizacion debe obtenerse en el menor
tiempo posible, incluso contemplando la opcion
de que los Autorizadores deleguen su
responsabilidad, lo cual debe documentarse
posterior a su aplicacién en los registros del
cambio.
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f.Planificar las
acciones para

1. El aseguramiento de que todos los recursos
necesarios para implementar el cambio estén
disponibles (incluso los ambientes para prueba
del cambio y desactivacion de alarmas de
monitoreo).

2. Las acciones para el cumplimiento de los
controles internos.

3. Los requisitos de seguridad y de

Responsable de

proceder con la auditabilidad (incluso trazabilidad) del cambio. | Implementar el RFC
aplicacion del 4. Los respaldos de datos previos a la cambio
cambio. aplicacion del cambio
5. El disefio de las pruebas pertinentes y
factibles de ejecutar antes de implementar el
cambio.
6. El criterio para decidir cuando reversar el
cambio.
7. Las acciones para reversar el cambio.
Cierre de la RFC, agregar observaciones en el Responsable de
g. Revisiony Help Desk sobre la evaluacion del resultado, Implementar el RFC
cierre del cambio. efectos secundarios, costes y esfuerzos cambio Cerrada
adicionales.
Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio:
a. Planificary
dirigir la
configuracion de
los programas y Llenar formulario F-S-21 Solicitante (Analista) | F-S-21
configuracion de
las entidades de la
Base de Datos.
b. Identificar la
configuracién de Verificar que los programas en el ambiente de
los programas del pruebas se encuentren compilados y sin Solicitante (Analista)
software y de la errores.
a.Dqtos de_ Ja Base de Datos.
configuracion c. Gestionar
de los
(control) de la
programas. configuracién de Validar que los programas se encuentren en el Responsable' ,de
B.ldentificar los sistemas SRV Tortoise. Implementacion
parametros informaticos y Base (Soporte TI).
del médulo. de Datos.
d. Seguimientoy
reporte del estado Responsable de
de los sistemas Verificar que los programas en el ambiente de implzmentar ol
informéaticos del produccion se encuentren actualizados antes Cambio (DBA
Core Empresarial y | de la implementacion de los cambios. y
la Base de Datos Soporte TI).
de Produccion.
e. Verificacion de | Verificar que la BD pruebas se encuentre :Tne;flg?rzgigreeclle
las configuraciones. | compilada sin errores. Cambio (DBA)
Gestion de Entregas y Despliegue (liberaciones)
a. Planificar la Asegurar que los programas cambiados se Responsable de Lista de
F.S-21 gestiéon de encuentren en el ambiente de pruebas. implementar el programas
-S- . . y entidades
versiones y Asegurar gque la Base de Datos de pruebas se | Cambio (DBAy
liberaciones. encuentra actualizada en sus entidades. Soporte TI). ggrenbiaron
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b. Prepararla
construccion,
pruebas y
despliegue de las
versiones de los
programas y
entidades de la
Base de Datos.

1. El ambiente de prueba debe estar separado
del de produccién, y debe tener caracteristicas
similares al ambiente de produccién en el cual
el cambio sera aplicado.

2. Asegurar que hay datos disponibles para
hacer pruebas. Se pueden migrar datos desde
produccion para agregarlos al ambiente de
desarrollo.

Responsable de
implementar el
Cambio (DBA 'y
Soporte TI).

1. Si el cambio es de emergencia, las pruebas

deben realizarse en el menor tiempo posible, F-S-23
incluso contemplando la opcion de no realizar Plan de
L pruebas si se asume que el riesgo de no Evaluacion
c. Construcciony : . . . .
ruebas de rea_llzarlas es aceptable versus e_I impacto de Sollc_ltante (Usuario y | de cambios
P no implementar el cambio inmediatamente, lo Analista). en
software. :
cual debe documentarse posterior a su Software o
aplicacion en los registros del cambio. Nuevo
2.Disefiar los planes de pruebas de acuerdo a Software
los criterios de aceptacion del formulario F-S-20
Responsable de
d. Pruebas y pilotos | Realizar pruebas piloto con el plan de pruebas | implementar el
del servicio F-S-23 sin el usuario en Base de Datos QA. Cambio (DBA 'y
Soporte TI).
e. Planificacion y Asegurarse que estan todos los programas ir?]elsep:]gi?:rleelde
preparacion del para realizar la implementacion. Verificacion pien
) . Cambio (DBAy
despliegue. con el formulario F-S-21
Soporte TI).
Responsable de
. implementar el
f g;e;nlsif:r(uegma Implementar el cambio en ambiente de Cambio (DBA'y :?‘fcl:ementa
retirg guey produccion. Soporte Tl) y dap

Solicitante (Usuario y
Analista).

Gestion de la Evaluacion :

F-S-23 Plan
de Evaluacién
de cambios
en Software o
Nuevo
Software

a. Planificar la
evaluacion de la
implementacién de
los cambios en el
software o nuevo
software.

Revisar y evaluar la aplicacion del cambio,
verificando

1. Si han surgido incidentes como resultado de
la aplicacion del cambio

2. Si el cambio logré su proposito.

3. Si el Solicitante del cambio esta satisfecho.

Responsable de
implementar el
Cambio (DBA 'y
Soporte TI).

b. Evaluar el
rendimiento
previsto del
software
implementado.

Evaluar las especificaciones del cambio y los
criterios de aceptacion.

Responsable de
implementar el
Cambio (DBA'y
Soporte TI).

c. Evaluar el
rendimiento real del
software
implementado.

En caso de que el cambio no obtenga
resultados satisfactorios, es necesario
establecer acciones de remediacion, incluso
contemplando la opcién de reversar el cambio,
para posteriormente repetir la planificacion,
prueba y aplicacion del cambio.

Responsable de
implementar el
Cambio (DBA'y
Soporte TI).

Gestion del Conocimiento
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Completar la documentacién del cambio,
verificando que se actualizaron:
1.El sistema asociado o la CMDB.
a. Estrategia de 2.La documentacion de usuario.
Gestion del 3.Los procedimientos o documentos que .

f . Conocimiento sufrieron algun impacto por el cambio (en caso Administrad (szeg|strar |
Informacion acerca de la de requerir cambios en los procedimientos se ministrador y atos en e
del Help Desk | . L - . . Solicitantes SKMS del

implementacién de | deben solicitar dichos cambios).
. L . Help Desk.
los cambios en el 4. La activacion de las alarmas de monitoreo
software. asociadas al activo o servicio de TI.
Si el cambio es de emergencia, todo debe
documentarse en los registros del cambio
posterior a su aplicacion.
b. Transferencia
de conocimiento Andlisis post-implementacion del cambio en el
sobre las Core Empresarial de la cooperativa. Administrador y
implementaciones. Solicitantes
c. Gestion de la
informacioén y los
datos recabados Retroalimentacién acerca de las
durante los implementaciones.
procesos de Administrador y
transicion. Solicitantes
d. Uso del
sistema de Gestion Bitacora del
del Conocimiento Verificacion del uso del SKMS. Help Desk
del Servicio Administrador y '
(SKMS). Solicitantes

Formulario: F-S-20 Formulario Especificaciones del Cambio en el Software

Objetivo: Formulario para identificar las especificaciones del cambio en

Software.

el

COOPE-AMISTAD R.L.

F-5-20

Formulario Especificaciones del Cambio en &l Software

Caso:
Fecha :

Responzable:

Wadulo Software;
Objetivo:

No. RFC en Help Desk

Categoria Cambio:

Fecha de registro

Verificar lizta de criterios en la metodologia

Nombre del responsable del cambio.

Tipo Cambio : Normal [ ] Estandar [] Emergencia []

Servicio Negocio:

Nombre del modulo principal donde se
realizara el cambio: Riesgo, Crédto, ete.

Mombre del servicio asociado al negocio.

Ambito:

Proposito del cambio en el software

Aplicaciones, Core Empresarial, Parametros del Sistema.

Origen del Cambio:

Incidente, Problema, solictud, Mantenimiento

Necesidad: Implicaciones de hacer y no hacer la modificacion
Recursos Necesarios
Software
ttem Descripcion de la Especificacion Relacionado Criterios de Aceptacion Riezgos Impacto Humanos Técnicos
) Indicar recurso técnico
. . Indicar &l | Indicar &l recurso o
Agregar la descripcion de las Modulos externos ) L o . especializado:
. . i . R Indicar los criterios para Indicar riesgos [ impacto del humano -
Nimero de tem ezpecificaciones del cambio en el relacionados al X . . . . Compilacion de
2oft sdul bi validar los cambios. asociados. cambio en &l necesario: rl
oftware module que cambia . rogramas, reportes,
q médulo. | Soporte T, DBA. | P P

libreriag, etc.

Observaciones Generales:

Responsable

Firma Digital
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Formulario: F-S-21 Formulario de Verificacidon de cambios en Software
Objetivo: Formulario de control que lista los programas que fueron cambiados o
programas nuevos.

COOPE-AMISTAD R.L. F-5-21
Formulario de Verificacion de cambios en Software
Caso: No. RFC en Help Desk
Fecha: Fecha de Registro
Responsable: |Nombre de la persona responsable.
item Modulo Programa Descripeion Funcion L=2F prilis Tipo Cambio | Tipo Programa | Version SRV Carpeta Confirmar
. > carbio : i Tortoise | SRV
Mimero de  |Mombre del| Nombre Descripeion del | Propdsito del Breve descripcion  |Nueveo o Entidad BD, Mimero  |Verificar |Ubicacion | SilNo
ftem madulo técnico del  |programa. [titulo] |programa. del cambio. Modificado  |Pantalla, de que el del
azociado al|programa Reporte, version |programa |programa
programa. Libreria, Objeto | del 58 en &l SRV.
Java. programa. |encuentra
en el SRV,
Observaciones Generales:
Rezponsable
Firma Digital

Formulario: F-S-22 Plan Implementacion de Software
Objetivo: Determinar el plan de implementacion de los cambios en el Software.

COOPE-AMISTAD R.L. | F-5-22
Formulario Plan de Implementacidn de Software
Caso: No. RFC en Help Desk Tipo Implementacion: Software modificado [ ] Software Nuevo [ ]
Fecha Fecha de registro Fecha y Hora de Implementacion:  |dd/mmiyyy hhimiss a.m.
Duefio o Administrador:  |Nombre del responsable del implementacion | Servicio Negocio: Nombre del servicio asociado al negocio.
Wodulo Software: Nombre del madulo principal LA Acuerdo de Nivel de Servicio con €l cliente. [Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3)
Objetivo: Proposito de la implementacion del Software.
Necesidad: Descripcion de la necesidad para realizar la implementacion del Software.
Implementade por DBA:  Nombre de la persona Fecha y Hora Ejgcucion:
Implementade Soporte T Nombre de la persona Fecha y Hora Ejgcucion:
Observaciones Generales:
DBA " SoporteTl
Firma Digital Firma Digital
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VII.

Mejora Continua de la Metodologia de Calidad

Indicadores de medicion de la metodologia de calidad, luego de la implementacion
del cambio en el software o nuevo software en el Core Empresarial. Datos
obtenidos de los registros almacenados en el Help Desk.

item | Descripcion del indicador de medicién Indicador | Resultado Real

Cantidad de interrupciones en el Core

! Empresarial en un mes. 0 0
Cantidad de Incidencias y problemas

2 presentados luego de la implementacién en 0 0
un mes.
Numero de especificaciones incorrectas de

3 cambios en un mes. 0 0

4 Numero de analisis de impacto incorrectos. 0 0
Correcciones en el software como

5 | consecuencia de especificaciones 0 0
incorrectas.

5 Cantidad de implementaciones correctas en 0 0

un mes.

Ajustes a la propuesta de la metodologia producto de Mejora Continua.

No.
ftem

Descripcion del ajuste

Responsable
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8.5 Anexo 5: F-S-23 Proceso de Evaluacion o Testing de Software

l. Introducciéon

El Proceso de Evaluacion o Testing de Software se utiliza para validar los cambios
en el software y también en los nuevos desarrollos de software para luego ser
implementados en el Core Empresarial de la cooperativa Coope-Amistad R.L.

Este proceso se basa en parte en aspectos del proceso de Validacion y Pruebas
de la etapa de la Transicion del Servicio de ITIL, pero también recopila muchas de

las experiencias tomadas del desarrollo de sistemas.

Lo importante para obtener buenos resultados en la evaluacion del software es
tener presente las especificaciones y requisitos de los cambios o de los nuevos
desarrollos, tener siempre el fin en mente que es tratar de cubrir las necesidades
del cliente, disminuir los riesgos y evitar los problemas luego de implementar los

cambios en el Core Empresarial de la cooperativa.

Il. Objetivo

Establecer un proceso de trabajo que permita disefiar un plan de evaluacién de
cambios en el software o software nuevo para implementar al Core Empresarial de

la cooperativa Coope-Amistad R.L.

I". Matriz de Cambios

Control de Cambios

Actividad/ Descripcion de la Revision o Responsable
> Fecha o,
Version Actualizacion
Version 01 | 16/09/16 Crear plan de evaluacion de cambios
en el software o nuevo software.

dau
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V. Carter del Plan de Pruebas

No. RFC:

Numero de la solicitud de cambio (RFC)

Nombre del RFC:

Titulo de la RFC tomado del Help Desk.

Fecha:

Fecha de ejecucion de la prueba.

Responsable:

Nombre de la persona responsable (usuario experto)

Analista de Sistemas:

Nombre del Analista de Sistemas asignado.

Encargado del Servicio:

Nombre de la persona encargado del Servicio del

Negocio.

Encargado de Desarrollo:

Nombre de la persona Encargada de la unidad de

Desarrollo de Software.

Modulo

Nombre del modulo (software)

V. Personas Interesadas (Steak Holders)

Nombre

completo

Puesto

Departamento Fecha Hora

Firma

VI.  Objetivo o Propdsito del Plan de Pruebas

Indicar la descripcion del objetivo o propdsito del Plan de Pruebas.

VIl. Alcance del Plan de Pruebas

En este apartado se deben indicar el alcance del Plan de Pruebas.

VIIl. Definiciones
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Se debe incluir las definiciones y conceptos técnicos utilizados en el plan de

pruebas.

IX. Especificaciones y Requisitos del Cambio en el Software o Nuevo Software
item Descripcion Especificacion o Requisitos

No. Describir las especificaciones o requisitos de los cambios en el software
item o software nuevo.

X. Criterios de Aceptacién

item Descripcion del Criterio de Aceptacion

No. Bajo cuales criterios de aceptacion se puede dar por buena la prueba.
ftem

XI. Riesgos y Dependencias

item | Descripcion del Riesgo Descripcion Dependencia

No. Descripcion del riesgo asociado a las | Si existe alguna dependencia
ftem | especificaciones del cambio en el|para ejecutar el Plan de

software o software nuevo. (Analizar el
riesgo en funcién de la probabilidad e

impacto)

Pruebas. (Finalizar otra
Solicitud de Cambio, otro
proyecto, disponibilidad de un

recurso, restriccion de tiempo).
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XIl.  Tipos de Prueba

Indicar los tipos de prueba que van a ser utilizadas en el Plan de Pruebas

Tipo Descripcién Marcar

Pruebas de | Se llevan a cabo sobre la interfaz del software y solo [ X]

Caja Negra valida que el software funciona adecuadamente,
donde las entradas y salidas funcionan con
normalidad.

Pruebas de | Se llevan a cabo sobre la interfaz del software y se [ ]

Caja Blanca mide el resultado de las validaciones ldgicas de la
aplicacion.

Requisitos del | El Plan de Pruebas se enfoca en los requisitos del [ ]

Cambio cambio en el software o software nuevo

Aseguramiento | Verificar la disponibilidad, capacidad, continuidad y [ ]

del Cambio. seguridad del software modificado o nuevo.

Normativo Validar especificaciones o requisitos normativos. [ ]

Operativas Pruebas de estrés, seguridad y capacidad de [ ]
recuperacion.

Regresion Volver a repetir las pruebas y comparar los [ ]
resultados de ambas.

Otros Indicar otro tipo de prueba [ ]

XIll.  Recursos de Software

item Descripcion del Recurso de Software Conforme

No. item | Indicar la descripcion del recurso de software adicional | Si/No

gue necesita para hacer

especializadas

las pruebas (aplicaciones

en automatizacibn de  pruebas,

Webservices, pagina Web, etc.).
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XIV. Recursos de Hardware

item Descripcion del Recurso de Hardware Conforme
No. item | Indicar la descripcion del recurso de hardware que | Si/No
necesita para hacer las pruebas. (impresora, lector de
firma digital)
XV. Recursos de Datos
item Descripcion de Recurso de Datos Conforme
No. item | Indicar el recurso de datos que necesita para realizar las | Si/No
pruebas. (Actualizacion de BD QA, cierres de otros
modulos, transacciones, etc.)
XVI.  Recursos Humanos
item Nombre y Role Conforme
No. item | Indicar el nombre y role del personal necesario para | Si/No
realizar las pruebas. (Rol: Analista, DBA, Cajero, QA, etc.)
XVII. Entregables
item Descripcion del Entregable Conforme
No. item | Indicar una descripcion exhaustiva de los entregables | Si/No

luego de realizar las pruebas (reportes, documentos,

imagenes, disefio de caso)
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XVIIl. Matriz de Responsabilidades (RACI)

item | Nombre Integrante Responsable | Aprobador | Consultado | Informado
No. Nombre de la

. X X X X
ltem persona

XIX. Cronograma de Actividades

Orden Actividad Duracion | Inicia | Final % Responsable | Predecesor

Horas Avance
Descripcion Nombre
No. Fecha | Fecha
de la lhr o _ %
Orden inicia Final

actividad (*)

(*) Incluir los hitos relevantes del plan de pruebas.

XX. G

uion de Pruebas y verificacion

Se efectuaron las siguientes pruebas de usuario en ambientes optimos para

probar su funcionalidad y usabilidad de los cambios en el software o nuevo asi

como de los resultados esperados, para asegurar el correcto funcionamiento del

software de acuerdo a las especificaciones de requerimientos aprobadas por el

usuario responsable:

item Descripcion de la Prueba Responsable | Conforme
No. item | Indicar descripcion de la prueba, adjuntar Si/No
calculos, funciones, formulas, etc., que
ayuden a determinar el resultado de la

prueba.
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XXI.  Ajustes al Software producto de las pruebas

El Funcionamiento del cambio en el software fue probado en forma integral, con el

fin de verificar el funcionamiento esperado. Durante el periodo de prueba se

detectaron los siguientes errores, problemas o inconsistencias a corregir:

item Descripcion de la Actividad Responsable | Conforme
No. item | Indicar una descripcion de problemas, error, Si/No
inconsistencia producto de la pruebas
XXII. Observaciones Generales
item Descripcion de la Observacion Responsable
No. Especifique una descripcion de la observacion. Nombre

item

Por este medio hacemos constar que estamos de acuerdo con el respectivo
cambio y puesta en produccion de la Solicitud de Cambio en el Software o
software nuevo, por tanto los abajo firmantes (incluir firma digital) certificamos la
conformidad de las pruebas realizadas.
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