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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion trata sobre el desarrollo de un sistema para
automatizar la Gestiéon de Cambios en la infraestructura de Tl que es propuesto por
ITIL V3 tratando de ser lo mas genérico posible para abarcar todas las empresas
qgue posean una infraestructura de TI. El proyecto se aplicard a un Caso de Estudio
para gestionar todos los cambios que se den en la infraestructura de TI de la

empresa.

Como Caso de Estudio se ha seleccionado a la empresa de seguridad privada
Armiled Cia. Ltda., la cual posee una infraestructura de Tl considerable y apta para

considerar la empresa como tal.

Todos los requerimientos han sido tomados de la documentacion oficial de ITIL V3,
se han analizado y disefiado los requerimientos relacionados a la Gestion de
Cambios y se ha utilizado UML como notacion de analisis y disefio, y RUP como

proceso de desarrollo.

Las herramientas utilizadas para la implementacion del sistema fueron: Microsoft
Visual Studio .NET 2008 para el desarrollo del sistema y Microsoft SQL Server 2005
para la construccion de la Base de Datos. Ademas las herramientas CASE que
sirvieron como soporte al proceso de desarrollo fueron: Rational Rose Enterprise
Edition 2003 y Power Designer 12.0.



PRESENTACION

Capitulo 1. Planteamiento del problema: Permite conocer los problemas por los que
atraviesan las empresas a la hora de realizar cambios en la infraestructura de Tl y
como los procedimientos de la Gestion de Cambios que propone ITIL V3 logran
hacer una correcta gestion de dichos cambios.

Capitulo 2. Desarrollo del Sistema de Gestion de Cambios: Indica el proceso de
desarrollo del sistema atravesando por todas las fases de RUP, utilizando UML
como lenguaje de notacion para las fases de andlisis y disefio, en las mismas se

especifican los productos de trabajo seleccionados como entregables.

Capitulo 3. Caso de Estudio: Se realiza una descripcion de la empresa Armiled Cia.
Ltda. Ademés se presenta los resultados de la evaluacion del sistema por parte de

los usuarios finales.

Capitulo 4. Concusiones y recomendaciones: Se realiza las conclusiones y
recomendaciones sobre el proyecto de titulacion, adquiridas desde el inicio hasta la
culminacion del sistema de Gestion de Cambios.

Finalmente se encuentra la bibliografia en la que se indica las referencias
empleadas y los anexos que permiten observar a mayor detalle del trabajo realizado

en el transcurso del proyecto de titulacion.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA *?

Son diversos los problemas que se presentan en los departamentos de Tl por los

cambios que se realizan.

Generalmente las empresas que no tienen una correcta gestion de sus procesos

tienen las siguientes caracteristicas:

- No existen politicas, procedimientos, manuales de operacion.
- No existe documentaciéon acerca de los cambios realizados o las circunstancias

en los cuales se han realizado.

La mayoria de los problemas con las Tl son por causa de los cambios realizados en

la Infraestructura.

Los cambios se realizan por diferentes causas entre las que podemos enumerar las
siguientes:

- Busqueda de beneficios empresariales como la reduccion de costos.

- Mejora de los servicios 0 aumento de la facilidad y la eficacia de apoyo.

- Resolver los errores y adaptarlos a los cambios y las circunstancias.

Los cambios tienen que ser administrados para:

- Optimizar la exposicién del riesgo.

Minimizar la severidad del impacto del cambio y la interrupcion del servicio.

- Que el cambio sea exitoso en el primer intento.

ITIL Service Transition OCG (Office of Government Commerce — Oficina Gubernamental de comercio) pagina 42.

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_Tl/vision_general_gestion_servicios_Tl/visio
n_general_gestion_servicios_TI.php
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Las tecnologias de la informacion son tan antiguas como la historia misma y han

jugado un importante papel en la misma.

Sin embargo, no ha sido hasta tiempos recientes que mediante la automatizacion de
su gestion se han convertido en una herramienta imprescindible y clave para

empresas e instituciones.

La informacion es la fuente principal de negocio en el primer mundo, pero su
correcta gestion es de importancia estratégica y no debe considerarse como una

herramienta mas entre muchas otras.

Los procesos del negocio dependen cada mas de los servicios Tl y tienen una
importancia vital en la mision y los objetivos de las organizaciones. En ello reside la

mejora de los procesos de negocio, como por ejemplo:

« Gestién de recursos humanos.

« Gestion de la relacion con los clientes.
« Gestidn de la cadena de produccion.

« Gestién del conocimiento.

. Gestion financiera.

Es importante asegurar que la gestion de los sistemas Tl soporte los intereses del

negocio y los objetivos derivados de los objetivos de negocio:

- Mision o por qué vale la pena cooperar con una organizacion.

« Objetivos o0 que es lo que desea conseguir.

- Politicas o qué decisiones 0 medidas se han tomado para definir y conseguir los
objetivos.

- Planificacion o en qué forma se implementan las politicas en forma de
actividades.

« Acciones 0 que tareas se asignan al personal o a organizaciones externas.



« Cuadro de mando integral o el control y medicion del cumplimiento de objetivos y

de rendimiento.

Cuando adquirimos un producto evaluamos su calidad y su relacion precio/calidad,
pero esta evaluaciéon es mas dificil cuando se habla de servicios TI. El nivel de
calidad de los servicios se mide una vez se esta prestando el servicio, por lo que la

evaluaciéon del mismo debe ser una vez prestado este.

Para evaluar el servicio que nos ofrece el departamento Tl y los proveedores de

servicios TI, es habitual hacerse las siguientes preguntas:

- ¢ El servicio que me ofrecen, cumple con las expectativas planteadas?
« ¢Puedo esperar el mismo servicio por parte de otros proveedores?

« ¢ Esrazonable el coste del servicio?

Estas preguntas se resuelven con Auditorias Informéticas que con las herramientas
necesarias informan sobre el estado de calidad y de madurez de una organizacion
con el objetivo de obtener suficiente informacion para establecer un plan de mejora

en la gestion de los sistemas informaticos.

La calidad en los servicios Tl es el conjunto de caracteristicas que influyen en la

satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas.

La calidad del servicio depende en mayor medida en la manera que se organizan
las actividades. La Figura 1.1 ilustra el modelo mas aceptado que abarca cuatro
pasos:

1. Planificar: Plan

2. Hacer: Do

3. Verificar: Check

4. Actuar: Act



FIGURA 1.1 ESQUEMA PDCA (PLAN-DO-CHECK-ACT)

Fuente: http://leadershipchamps.files.wordpress.com/2008/03/pdca.png

Mediante la recurrencia de estas actividades se asegura y mejora la calidad

(Circulo de Calidad y Mejora Continua de Deming).

1.2PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS ITIL

1.2.11TIL

1.2.1.1 Caracteristicas

Hasta hace poco las infraestructuras informéticas se limitaban a dar servicios de
soporte y de alguna forma eran equiparables con el material de oficina, algo
importante e indispensable para el correcto funcionamiento de la organizacion pero

pOCO Mas.

Sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios Tl representan

generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio.
Los objetivos de una buena gestion de servicios Tl han de ser:
- Proporcionar una adecuada gestion de la calidad

- Aumentar la eficiencia

- Alinear los procesos de negocio y la infraestructura Tl



- Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI

- Generar negocio

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion) es el
enfoque mas extensamente aceptado para la direccion del servicio de Tl en el
mundo entero ya que provee una serie de mejores practicas, para sectores publicos

y privados.

ITIL nace como un cédigo de buenas practicas dirigidas a alcanzar esas metas
mediante:

- Un enfoque sistematico del servicio Tl centrado en los procesos Yy
procedimientos.

- El establecimiento de estrategias para la gestion operativa de la infraestructura
TI.

ITIL | B6%
1509001 35%
Balanced Scorecard | 32%
B515000 (150/1EC 20000) | 2305
Proprietary system | 22%
CMMI | 16%

15017799 160%

Six Sigma | 16%
COBIT I 11%
EFQM 8%

Don't know | 3%

FIGURA 1.2 PRINCIPALES MARCOS DE TRABAJO

Fuente: Xelere IT optimization



En la figura 1.2 podemos observar Nivel de Adopcion de ITIL comparado con otros
modelos, asi nos podemos dar cuenta del grado de aceptaciéon de ITIL en las

organizaciones.

1.2.1.2  Versiones®4 Bl

Actualmente ITIL se encuentra en su tercera version, a continuacion se nombrara

brevemente sus versiones y frameworks relacionados.

1.2.1.2.1 MOF®

Microsoft Operations Framework (MOF, Marco de Trabajo de Operaciones
Microsoft) es una coleccion de recomendaciones, principios y modelos. Proporciona
una guia técnica completa para lograr confiabilidad, disponibilidad y capacidad de
soporte técnico y de administracion del sistema de produccion critico con productos

y tecnologias de Microsoft.

MOF reconoce que las préacticas recomendadas actuales del sector en cuanto a la
administracion de servicios de tecnologias de la informacion han sido ampliamente
documentadas dentro de la biblioteca de infraestructuras de tecnologias de la
informacion (ITIL, IT Infraestructure Library) de la Agencia central de informatica y

telecomunicaciones (CCTA, Central Computer and Telecommunications Agency).

MOF combina estos estandares del sector con instrucciones especificas destinadas
al uso de los productos y tecnologias de Microsoft. MOF también extiende su codigo

al apoyo de los entornos tecnoldgicos distribuidos y las diversas tendencias del

http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library
http://www.computing.es/Informes/200803050009/ITIL-v3-cerrando-el-circulo.aspx
http://www.globalknowledgespain.es/sociosl/itil/itil_v30.aspx
http://download.microsoft.com/download/9/5/e/95e24fbf-5a65-4bd4-af44-44049ad9bed0/MOF%20-
%20Presentaci%F3n.ppt
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sector, como el alojamiento de las aplicaciones y los sistemas transaccionales y de
comercio electronico basados en Web.

Dos conceptos importantes son la clave para entender la forma en que el modelo de
proceso de MOF apoya a las operaciones de tecnologias de la informacion. Estos
dos conceptos son soluciones de servicio y administracion de servicios de

tecnologias de la informacion.

Las soluciones de servicio. Son las distintas capacidades o funciones empresariales

que las tecnologias ofrecen a sus clientes.

La administracion de servicios de TIC. Est4d formada por las funciones que

necesitan los clientes para mantener una solucién de servicio determinada.

1.2.1.2.2 BS15000/1S020000

BS15000/1ISO20000 es el primer estandar especifico para el area de Administraciéon
de Servicios de TIl. En él, se promueve la adopcién de un enfoque de procesos
integrados orientados a entregar efectivamente servicios administrados que

satisfagan los requerimientos del negocio y del cliente.

De acuerdo al Information Technology Service Management Forum (ITSMF — Foro
de Gestion del servicio de tecnologia), BS15000/ISO20000 puede ser usado por las
organizaciones que busquen monitorear y mejorar la calidad del servicio, comparar
su administracion de servicios de TI, servir como base a una auditoria que podria
conducir a la certificacion formal y para demostrar su capacidad para proporcionar

servicios acordes a las necesidades de los clientes.

El estandar BS15000/1ISO20000 se compone de dos documentos:

7

http://iso20000enespanol.com/index.php2option=com_content&task=view&id=14&Itemid=3
1
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El primero es la especificacion formal, la cual define los requerimientos que debe
cumplir una organizacién para garantizar una entrega de servicios de Tl de calidad

aceptable para sus clientes.

El segundo documento es un Cdédigo de Practicas que contiene ejemplos de
practicas, comportamientos y evidencias que pueden ser utlizados por las
organizaciones para mejorar sus procesos de servicio ademas de la forma en la que
una organizacion puede cumplir con los requerimientos del documento uno.

El desarrollo reciente de una estrategia de certificacién ha dado un gran impulso a
BS15000/1ISO20000, siendo hoy aceptado como un estandar formal.

Pero sobre todo en los ultimos 2 afios, la Certificacion BS15000/ISO20000 ha
tomado fuerza alrededor del mundo y sigue ganando terreno como el estandar de

calidad para la Administracion de Servicios de TI.

Por tratarse de una estrategia de calidad, algunos de los grandes desafios a los que
se van a enfrentar los directores de Tl se relacionan a temas como: reorientar su
forma de trabajo a procesos, presupuesto, cambio en cultura organizacional,
tecnologia idonea, capacitacion y el reenfoque de la vision del area de Tl hacia el

cumplimiento de los objetivos de calidad y metas del negocio.

1.2.1.2.3 Esquema Cronologico

En la figura 1.3 podemos observar como en los afios 83 surge la primera idea por
parte de IBM para gestionar las areas de tecnologia de las organizaciones, y como
con el paso de los afios esta idea ha ido evolucionando y ramificandose hasta

convertirse en ITIL y frameworks relacionados que gestionan el area de TI.

11
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Fuente: http://bp0.blogger.com/ jnNcQAIAFKW/RVKP QOcy3I/AAAAAAAAAHK/rtbktlIZDo Q/s1600-h/ITIL+Timeline.jpg

1.2.1.2.4 ITIL Versi6on 1

La primera version de ITIL se elabor6 entre 1986 y 1992 y consistia en un conjunto

de mas de 40 volumenes basados en el trabajo de la Agencia Central de la

Informatica y Telecomunicaciones del Reino Unido, ahora conocida como la Oficina

de Comercio del Gobierno Britanico (OGC - Office of Government Commerce).

Lo que actualmente se conoce como ITIL version 1, desarrollada bajo el auspicio de

la CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency — Agencia central de

computacién y telecomunicaciones), se tituld6 Government Information Technology

Infrastructure Method (GITM - Método de Infraestructura de la Tecnologia de

Informacion del Gobierno) Las publicaciones fueron re tituladas principalmente con

el objetivo (por Roy Dibble de la CCTA) de que fueran vistas como una guia y no
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como un método formal, y como resultado del creciente interés que habia fuera del

gobierno britanico.

Muchos de los conceptos principales de gestion de servicios no surgieron dentro del
proyecto inicial de la CCTA para desarrollar ITIL. IBM afirma que sus Yellow Books
(A Management System for the Information Business - Un sistema de gestion para

el negocio de la informacién) fueron precursores claves. Segun IBM:

“A principios de los afios 1980, IBM documenté los conceptos originales de Gestion
de Sistemas en una serie de cuatro volumenes titulada A Management System for
Information Systems (sic). Estos ampliamente aceptados yellow books fueron

aportaciones claves para el conjunto originales de libros de ITIL".

1.2.1.2.5 ITIL Version 2

La segunda versiéon que emergio entre los afios 1996 y 1998 en la forma de nueve
libros, entre los cuales es posible identificar dos especialmente extendidos que se
centran en la entrega y el soporte de servicios TI.

Ambos libros constituyen los cimientos de la Gestion de Servicios Tl (ITSM —
Information Technology Service Management), que consiste en un conjunto de 10
procesos de gestion para los que ITIL proporciona indicaciones y mejores practicas.
Entre estos diez procesos se incluyen la gestion de incidentes, la gestion de
problemas, la gestion de cambios, la gestidon de la configuracidn, la gestién del
despliegue, la gestion del nivel de servicio, la gestion financiera, la gestion de

capacidades, la gestion de la disponibilidad y la gestién de la continuidad.

La gestion de servicios es una parte fundamental y en el esquema de la segunda

version podria representarse tal y como lo muestra la figura 1.4.
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Flanifleszion para ls Implem entacion de la Gestlen del Servicla

- GEESTION DE SERVICIOS

Soporte de
Servicios

Provision
de Servicios

Gestion de Aplicaciones

FIGURA 1.4 ESQUEMA ITIL VERSION 2

Fuente: http://www.newhorizons.com.ec/sitios/newhorizons/ofertasuio/Paginas/itil.aspx

En base a este modelo, la version 2 de ITIL presentaba los objetivos y actividades
generales, asi como los ‘inputs’ y ‘outputs’ de cada uno de estos 10 procesos,
facilitando la comunicacion y la cooperacion entre las distintas funciones de TI. Sin

embargo, la segunda version de ITIL seguia teniendo limitaciones.

“Cada uno de los nueve libros de la version 2 de ITIL tenia su propia estructura
organizativa y las conexiones entre los libros, incluyendo cuando eran una
continuacion sobre el mismo tema, no eran evidentes; ademas, la estructura de los
libros era confusa y las tematicas no seguian un orden logico, por ejemplo, la
seguridad estaba completamente separada de areas de la organizaciéon Tl tales
como soporte 0 provision de servicios, cuando en la practica la seguridad es un
tema clave en todos y cada uno de los grupos TI”, apunta la analista de Forrester,
Evelyn Hubbert®.

8 http://www.computing.es/Informes/200803050009/ITIL-v3-cerrando-el-circulo.aspx
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El gran problema de esta segunda version radicaba, no obstante, en que la nocién
de servicio solamente se presentaba desde una perspectiva de gestion de TI, en

lugar de en conexion con el negocio al que Tl proporciona valor, al menos en teoria.

Aunque el tema de Gestion de Servicios (entrega y el soporte de servicios Tl) es el
méas ampliamente difundido e implementado, el conjunto de mejores practicas ITIL
provee un conjunto completo de practicas que abarca no soOlo los procesos y
requerimientos técnicos y operacionales, sino que se relaciona con la gestién
estratégica, la gestion de operaciones y la gestion financiera de una organizacion

moderna.

Los libros de ITIL v2 y sus temas son:

Gestion de Servicios de Tl
- Provision de Servicios

- Soporte al Servicio

Otras guias operativas

- Gestion de la infraestructura de Tl
- Gestion de la seguridad

- Perspectiva de negocio

- Gestion de aplicaciones

- Gestién de activos de software

Para asistir en la implementacion de practicas ITIL, se publicé un libro con guias de

implementacion (principalmente de la Gestion de Servicios):

- Planeando implementar la Gestion de Servicios
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También se publico una guia con recomendaciones para departamentos de TIC

mas pequefos:

- Implementacion de ITIL a pequefa escala

1.2.1.2.6 ITIL Version 3

En junio del 2007 se publico la version definitiva de ITIL v3, que facilita orientacién en
base a las mejores practicas para implementar una verdadera gestion de ciclo de vida

de los servicios a través de cinco guias préacticas.

Estos nuevos cinco libros, que responden a los titulos de Estrategia de Servicio, Disefio
del Servicio, Transicion del Servicio, Operacion del Servicio y Mejora Continua del
Servicio, materializan efectivamente la idea de ciclo de vida del servicio Tl bajo una

filosofia, y esto es fundamental, de mejora continua.

En la figura 1.5 se puede observar como esta conformada la version 3 de ITIL la cual
siguiendo un esquema de circulos conceéntricos, en el nivel exterior se ofrece
informacion que ayuda a los departamentos de Tl a adaptar el despliegue de los
principios centrales de ITIL a las condiciones econdmicas y estrategias organizativas

de cada empresa.
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FIGURA 1.5 ESQUEMA ITIL VERSION 3

Fuente:

http://blog.centrata.com/.shared/image.html?/photos/uncategorized/2007/10/17/itilv3_blog_pic.jpg

La Nueva Biblioteca Principal consta de 5 tomos basados en el ciclo de vida:

Estrategia de Servicio

- Estrategia de Administracion del Servicio y planificacion de valores
- Enlazar los planes empresariales a la estrategia de servicio de IT

- Planificacion e implementacion de la estrategia de servicio

Disefio del Servicio

- Objetivos y elementos del disefio del servicio
- Elegir el modelo de disefio del servicio

- Modelo de costes

- Andlisis beneficio/riesgo

- Implementacion del disefio del servicio

- Medicién y control
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Transicién del Servicio

- Administrar cambios organizacionales y culturales

- Administracion de conocimientos

- Sistema de administracion de conocimientos del servicio
- Métodos, practicas y herramientas

- Medicién y control

- Asistente para mejores practicas

Operacion del Servicio

- Administracion de aplicaciones
- Administracion de Cambios

- Administracion de Operaciones
- Control de procesos y funciones
- Practicas escalables

- Medicién y control

Mejora Continua del Servicio

- Conductores para la mejora del negocio y la tecnologia
- Justificacion

- Mejoras en el negocio, financieras y organizativas

- Métodos, practicas y herramientas

- Medicién y control

- Asistente para mejores practicas
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1.2.1.2.7 Justificacion de la version a utiliz&¥

En el presente trabajo se ha optado por utilizar la v3 de ITIL porque ésta provee un
cambio importante en el enfoque operacional del conjunto de procesos hacia un

servicio establecido con orientacion a la practica.

Ademas ITIL siempre se ha basado en la alineacion de la provision y administracion
de los servicios de Tl para hacer frente a las necesidades de organizaciones

comerciales, centradas en la calidad de servicio y el ahorro de recursos.

En la tercera version se tiene la intencién de hacer ITIL mas conveniente y

accesible de las siguientes formas:

« Integrar més estrechamente las estrategias de servicios comerciales y de TI.

- Proporcionar modelos de transicion ajustados a la utilidad.

« Describir la administracion de la provision de servicios y la busqueda de los
mismos.

- Facilitar la implementacion y administracion de los servicios en un entorno
variable.

« Mejorar la medicion y demostracion del valor (andlisis costo-beneficio)

- ldentificar disparadores para la mejora del servicio a lo largo de la duracién del
mismo.

- Solventar las insuficiencias que existian o han surgido en la version 2.

Por las razones que se acaban de describir se ha considerado que la version 3 de
ITIL es la mejor para el presente trabajo, ya que ésta trata de una mejor manera al
proceso de gestion de cambios como parte de la Transicién de Servicios, es decir,

tiene un enfoque mas practico y mejor estructurado que en las versiones anteriores.

o http://www.globalknowledgespain.es/socios/itil/itil_v30.aspx
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1.2.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS [*@ [1

En esta seccion se describe al proceso de gestion de cambios tal como lo describe
ITIL.

El objetivo del proceso de gestion del cambio es asegurarse que métodos y
procedimientos estandarizados se utilicen para tener un eficiente y correcto manejo
de todos los cambios en la infraestructura de TI, con el fin de minimizar el impacto
del cambio y los incidentes relacionados con la calidad del servicio y, por
consiguiente, mejorar en el dia a dia las operaciones de la organizacion.

Vivimos en una época de continuos cambios. Tendemos a asociar la idea de
cambio con la de progreso, y aunque esto no sea necesariamente asi, es evidente
que toda "evolucién a mejor" requiere necesariamente de un cambio.

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

Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura Tl son:

- Solucién de errores conocidos.
- Desarrollo de nuevos servicios.

- Mejora de los servicios existentes.

10 http://en.wikipedia.org/wiki/Change_management

11

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_cambios/vision_general_gestion_de_cambios/vision_gen
eral_gestion_de_cambios.php
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1.2.3TIPOS DE CAMBIOS

1.2.3.1 CAMBIOS NORMALES

Son cambios especificos y/o rutinarios de la organizacion, ademas son la base para

efectuar los cambios estandar y de emergencia ya que el flujo propuesto se lo

puede modificar dependiendo del tipo de cambio a aplicar.

Crear el RFC

Propuesta de -
Cambio (opcional) ‘ Grabar el RFC M c
T
Iniciador U
Peticion »*LL
I D
Revisar el RFC M- Z E
Gestian "
del ) R o
; Listo para la
Cambio * avaluacian 0
Evaluar y valorar gl E Ili_l
cambio H |
cC G
Listo para la Ordenes de A U
dacisidn trabajo M R
LYW\ Gy i E: é
propuasta del Autorizar el cambio ‘H °
cambio é
Autorizar Y N
&l Cambio auttorizade
L E
Flanes de A N
Actualizaciones
| E
Gestion del Ordenas de N L
Cambic trabajo F
programado
Cooradinar 15 E E
‘ implantacion del I
cambio
A
Gestion del ) c
Cambio implantado I
Reporie de = o
svaluacion Renisar y carar &l M N
cambio registrado

cermrado

FIGURA 1.6 FLUJO PARA CAMBIOS NORMALES

Adaptada por: Los Autores
Fuente: OCG - ITIL V3 Service Transition
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En la figura 1.6 se puede observar un ejemplo de flujo completo para un cambio
normal y todas las etapas por las que debe atravesar el RFC que se encuentran en

letra tipo itélica.

1.2.3.2 CAMBIOS ESTANDAR

Cambios estandar o cambios pre-autorizados, son cambios guiados por un
procedimiento ya establecido con anterioridad ya que son conocidos, sencillos y su

grado de complejidad no es muy alto.

Una caracteristica fundamental de este tipo de cambios es que el riesgo de su

ejecucién es bajo y sus consecuencias estan bien comprendidas.

Como ejemplo podria mencionarse, la actualizacion de los componentes de una PC

o el traslado de ésta de un lugar a otro.

Rol

Crear el RFC

Iniciador * Peticion

Asignar el trabajo

Gestion del
Cambio implantado

Revisar y cerrar el
cambio registrado

rm I>N—-—TC>»CHO>
mo

ZO—-0>»TCO®—TZO0O0O

Zm

> < O0O—wW=Z>»0

-m

cerrado

ZO—-—0>»Z2X1WVO0OMNZ—
nZ0

FIGURA 1.7 FLUJO PARA CAMBIOS ESTANDAR

Adaptada por: Los autores
Fuente: OCG - ITIL V3 Service Transition

22



En la figura 1.7 se muestra el flujo por el cual se debe pasar para realizar un cambio
estandar, aqui se puede observar que no es muy laborioso como los cambios
normales, ya que en este tipo de cambios los detalles pueden estar contenidos en el

RFC y otros detalles mas relevantes en documentos relacionados.

Los cambios normales y estandar estan gestionados por un consejo denominado
CAB (Change Advisory Board — Consejo Asesor de Cambios), el cual esta
conformado por personas que estan involucradas en el departamento de Tl e

inclusive un ejecutivo de alto nivel.

El CAB sera el encargado de aceptar o rechazar los RFC que le lleguen y evaluar

los reportes emitidos por el proceso de gestion de cambios.

1.2.3.3 CAMBIOS DE EMERGENCIA

Son cambios que no son requeridos con mucha frecuencia y afectan a servicios
criticos de la organizacion, por lo tanto se deben llevar a cabo rapidamente, la
ejecucion de este tipo de cambios tiene un alto riesgo para la organizacion en

cuanto a continuidad de servicios.

Por tal motivo este tipo de cambios deberdn ser disefiados y probados

cuidadosamente analizando el impacto sobre los servicios de la organizacion.

La gestion para los cambios de emergencia recae sobre el ECAB (Emergency CAB)
ya que reunir al CAB en tan poco tiempo no seria posible. EI ECAB no es muy
numeroso ya que se necesitan tomar decisiones rapidas y por lo general esta
responsabilidad es del administrador del departamento de Tl o algun de los niveles

ejecutivos de la empresa.
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1.2.4ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS *?

En general, es decir, globalmente las actividades de gestion del cambio incluyen:

Planificacion y control de cambios

El cambio y la calendarizacion de su entrega

- Comunicaciones

- Toma de decisiones y autorizacion de cambios
- Garantizar que hay planes de recuperacion

- Medicion y control

- Gestion de informes

- Comprender el impacto del cambio

- Mejora continua.

Las actividades tipicas en la gestion de los distintos cambios son los siguientes:

1.2.4.1 Creary registrar el RFC.

El cambio es planteado por una persona que requiere el cambio.

El nivel de detalle depende del tamafio e impacto del cambio. A través de un
documento de un ciclo de vida se puede ir controlando el progreso del cambio. En
este documento se controlara la historia completa del cambio, desde el RFC y

posteriormente los parametros como la prioridad y la autorizacion.

1.2.4.2 Revision del RFC y la propuesta de cambio

Filtro de cambios (por ejemplo, tener incompleta o erroneamente la documentacion

para dirigir los cambios).

12 TIL Service Transition OCG (Office of Government Commerce — Oficina Gubernamental

de comercio)
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Evaluar y valorar el cambio

El impacto potencial sobre los servicios de los cambios fallidos y su impacto tienen
que ser considerados, por tal motivo, las siete R’s proveen un buen punto de

partida.

* ¢ Quién plantea (RAISED) el cambio?

» ¢Cual es el motivo (REASON) del cambio?

e ¢Que se espera (RETURN) del cambio?

» ¢ Cudles son los riesgos (RISKS) que envuelven al cambio?

* ¢Qué recursos (RESOURCES) son necesarios para entregar el cambio?

* ¢Quién es el responsable (RESPONSIBLE) para la construccion, pruebas e
implementacion del cambio?

e ¢ Cudl es la relacion (RELATIONSHIP) entre este cambio y los demas?

Categorizacion del riesgo

El riesgo debe ser situado de acuerdo a la tabla 1.1

Matriz de Probabilidad de que ocurra
categorizacion del
riesgo Alta Media Baja
Categoria Alto 1 2 3
del Medio 4 5 6
Impacto Bajo 7 8 9

TABLA 1.1 CATEGORIZACION DEL RIESGO

Adaptado por: Los autores

Fuente: OCG - ITIL V3 Service Transition
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Evaluacion del riesgo

Se debe valorar el riesgo del cambio sobre |la base del impacto y los beneficios que
se obtendran. Cada uno debe ser valorado y demostrar si el cambio se debe
aprobar. Para autorizar el cambio se debe valorar el impacto, la urgencia, el riesgo,

los beneficios y los gastos.

Establecimiento de las prioridades

Se debe establecer un orden en el que los cambios deben ser considerados. Cada

RFC incluira la valoracion del impacto y la urgencia del cambio.

La prioridad del cambio es obtenida del impacto aceptado y su urgencia. Pero esta

prioridad puede ser modificada en el proceso de autorizacién de cambio.

La valoracion del riesgo es de vital importancia sobre las consecuencias de

rechazar o implementar el cambio en la empresa.

El impacto esta basado en los beneficios que el cambio aporta a la empresa y se
lo implementa, el grado de dafio o costo que la empresa debera asumir si este
cambio produce un error. El impacto no puede ser expresado en términos totales

pero puede depender de la probabilidad de que un evento o circunstancia suceda.

La urgencia del cambio se basa en cuanto tiempo puede permitirse que se retrase

la implementacién del cambio.

La tabla 1.2 muestra las prioridades que se debe dar a un cambio dependiendo si

es un cambio correctivo o es un cambio para mejorar el servicio.
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Prioridad

Cambio correctivo

Cambio de

mejoramiento

Inmediato

Tratado como un

Poner la vida en riesgo. Causa la
pérdida importante de ingreso o

la habilidad de dar los servicios

No es apropiado para

cambio de o ) ) cambios de mejoramiento.
) publicos importantes. Requiere
emergencia o _
accion inmediata.
Cubre requerimientos
Alta

Una prioridad mas
alta se tiene que
tener en cuenta
construir, probar y
recursos para la

puesta en practica

Afecta a algunos usuarios
claves seriamente, o tiene
un impacto sobre un gran

ndmero de usuarios.

legislativos. Responde a las
oportunidades del mercado a
corto plazo o] a
requerimientos publicos.
Apoya nuevas iniciativas de
la empresa que incrementara

su posicién en el mercado.

Ningun impacto grave, pero

la rectificaciébn no puede ser

Mantiene la viabilidad de la

Medio diferido hasta el programa empresa. Apoya a las
despacho de cambio o iniciativas de la empresa.
version actualizada.

Un cambio esta justificado y
es necesario, pero puede . :

P P Mejoramiento en la
esperar hasta el proximo . -

Bajo P P usabilidad de un servicio.
programa de despacho de . -

) . Afade nuevas facilidades.
cambios o] version
actualizada.
El cambio esta justificado
pero no es de Vvital
) importancia, puede esperar o o
Muy bajo Revisiones rutinarias.

hasta el proximo programa
de despacho de cambios o

version actualizada.

TABLA 1.2 EJEMPLO DE LAS PRIORIDADES DE CAMBIO

Adaptado por: Los Autores

Fuente: OCG - ITIL V3 Service Transition
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Planificacion del cambio y despacho

La planificacion cuidadosa de los cambios asegurara que no exista ambigiiedad en

estos.

Evaluar la remediacion

Es importante desarrollar un plan de remediacion o Back Out antes de implantar un

cambio. La remediacion es la Ultima cosa a ser considerada, se evalla los riesgos y

los beneficios, pero como regresar al punto de inicio es muchas veces omitido o es

considerado cuando la regresion es la ultima alternativa.

Ademas se debe considerar:

» Establecer el nivel adecuado de autoridad para realizar cambios.

» Establecer las areas de interés (es decir, quienes deben participar en el CAB).

e Evaluar y valorar la justificacion del negocio, impacto, costo,
beneficios y riesgos de los cambios.

» Solicitud de evaluacion independiente de un cambio.

1.2.4.4  Autorizar el cambio.

La autorizacion formal del cambio es obtenida para cada cambio, por una persona o
un grupo de personas y es aqui donde interviene el CAB o el ECAB dependiendo de
las circunstancias. Los niveles de autorizacion para un tipo de cambio deben ser
juzgados por el tipo o el tamafio del riesgo. La cultura de la organizacion determina
la manera en la que los cambios son autorizados. Las estructuras jerarquicas
podrian imponer muchos niveles de autorizacion de cambio, mientras que las

estructuras mas planas pueden admitir un enfoque mas simplificado.
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A partir de aqui se logra:

* Obtener la autorizacion o rechazo.

« Comunicar la decision a todas las partes interesadas, en particular al iniciador de

la Solicitud de Cambio.

1.2.4.5 Coordinar la implantacion del cambio.

Una vez autorizado el RFC (Request for Change — Pedido de Cambio), éste debera
ser transmitido al equipo técnico para la implementacion de los cambios. Esto se
debe llevar a cabo de una manera formal en la que pueden ser rastreados los
cambios, por ejemplo, mediante drdenes de trabajo.

Los procedimientos de recuperacion o remediacion deben estar preparados y
documentados con antelacion para cada cambio autorizado, a fin de que si se
producen errores durante o después de la ejecucién, estos procedimientos pueden
ser activados rapidamente con un impacto minimo sobre el servicio.

Las pruebas podran continuar en forma paralela cuando el servicio empieza a
funcionar en busca de situaciones inusuales o inesperadas a fin de que se apliquen

acciones de rectificacion.

La aplicacion de esos cambios debe programarse cuando exista un minimo impacto

sobre los servicios.

Una vez implantado el cambio se deberd registrar los resultados de dicha
implantacién (Roll Out).
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1.2.4.6 Revisiony cierre del cambio

Una vez implantado el cambio se debera seguir los siguientes pasos:

* Reunir la documentacion el cambio, por ejemplo, las lineas de base e informes
de evaluacion.
* Revisar el cambio y la documentacién del cambio.

» Cerrar el documento de cambio cuando todas las acciones se completen.

A lo largo de todo el proceso de las actividades enumeradas anteriormente, la
informacion es recogida, registrada en la CMS (Content Management System —

Sistema de Gestion de Contenidos) y reportada a las personas involucradas.

Todo el proceso mencionado anteriormente se lo puede resumir en la Figura 1.2.3.1

(véase cambios normales ).

En este capitulo 1 se ha explicado en qué consiste la gestion de cambios en la
propuesta ITIL, los tipos de cambios que pueden ocurrir y las etapas por la que
debe atravesar un RFC para que se implante el cambio sobre los servicios de Tl de

una organizacion.

En el capitulo 2, se automatizara todo este proceso mediante el desarrollo de un

sistema utilizando utilizando RUP como proceso de desarrollo de software.
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CAPITULO 2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CAMBIOS

2.1 FASE DE INICIO

2.1.1 MODELO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

2.1.1.1 Objetivos Estratégicos
» |dentificar todas las areas de la empresa.

» Conocer los procesos que realiza cada area.

e Conocer de mejor manera la empresa.

2.1.1.2 Listado de Casos de Uso del Negocio

Los casos de uso del negocio definidos en base a los objetivos estratégicos son:

Brindar Servicios
Seleccionar Personal
Administrar Personal
Brindar Servicios de TI.
Administrar servicios de TI.
Solicitar Servicios

Acceder a los servicios

NN N N VR NI NN

Proporcionar elementos.

2.1.1.3 Listado de Roles

Hemos identificado los roles implicados en los diferentes procesos del negocio y estos son:

v' Jefe de Recursos Humanos
v' Gerente departamento de Tl
v' Cliente
v

Proveedor
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2.1.1.4 DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

En la Figura 2.1 se muestra el diagrama de casos de uso del negocio:

EE SeleccionarPersonal

JefeRecursusHumanos\

/SnctarSewcos\
@ é’_—'_—'-

AdrinistrarPearsonal

AccederSericios
BnndarSenﬂcms\
BrlndarSenﬂcms Q %
e —
GerenteDepm :

Cliente

entaTl .
FroparcionarElementos Proveedor

AdministrarseniciosT]

FIGURA 2.1 DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO.

Elaborado por: Los Autores.

2.1.1.5 DESCRIPCION DEL MODELO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

El modelo de casos de uso del negocio se basa en los procesos de la empresa.

A continuacion se describen cada uno de los casos de uso del negocio:



2.1.1.5.1 Seleccionar Personal

Este proceso se lleva a cabo para elegir el personal que desarrollara una actividad
en alguna area de nuestra empresa.

Este proceso lo realiza el jefe de recursos humanos de diversas maneras.

Teniendo en cuenta que este es un proceso clave para el éxito de la empresa hay
que tener un cuidado para la realizacion de este proceso.

2.1.1.5.2 Administrar Personal
Este proceso conlleva la gestion del personal dentro de la empresa. Para que el
trabajo que se desarrolle se lo haga dentro de un marco agradable, responsable y
que de coémo resultado un trabajo de calidad.

2.1.1.5.3 Brindar servicios de TI
Este proceso ayuda a los objetivos y la actividad de la empresa, mediante estos
servicios se automatiza las actividades y se mejora su rendimiento y realizacion.
Este proceso lo realiza el departamento de Tl para ayudar a todas las areas de la
empresa.

2.1.1.5.4 Administrar servicios de Tl
Este proceso conlleva la gestion de los servicios de Tl tanto preventiva como
correctivamente para el correcto funcionamiento de las actividades de la empresa.
Este proceso es dirigido por el Jefe del departamento de Tl. Cabe destacar que
dentro de esta administracion de servicios de Tl esta el area de Gestion de cambios

que es el area de intervencion del sistema SGC — Sistema de Gestién de Cambios.

2.1.1.5.5 Solicitar Servicios
Este proceso es realizado por el cliente a la empresa para satisfacer una necesidad

existente. Este proceso es la razén de ser de la empresa y en lo que se debe tener
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atencion para cumplir con las expectativas del cliente. Cabe destacar que dentro de
esta area de solicitar servicios de Tl esta el servicio de Gestion de cambios que es

el area de intervencion del sistema SGC — Sistema de Gestién de Cambios.

2.1.1.5.6 Acceder Servicios
El cliente accede a los servicios por una necesidad existente y la empresa esta en

la obligacion de satisfacer sus exigencias de la mejor manera.

2.1.1.5.7 Proporcionar elementos
El proveedor es el actor de este proceso mediante el cual la empresa se abastece

de los elementos necesarios para realizar sus actividades.

2.1.1.5.8 Brindar Servicios
Este proceso es el principal para la empresa, estos servicios son los que se
proveen a los clientes y se debe poner principal atencion ya que sin este proceso no

existiria la empresa. Todas las areas interactian con este proceso.

2.1.2 VISION

2.1.2.1 Oportunidad de Negocio

El sistema permitir4 a los departamentos de Tl de las organizaciones automatizar el
proceso de gestion de cambios propuesto por ITIL v3, lo cual brindara seguridad,
confiabilidad y eficacia a la hora de implantar un cambio, y toda esta informacién
registrarla en la CMDB para tener a la mano una fuente de informacion confiable
para los casos registrados. El sistema presentara pantallas amigables que
permitiran tanto al administrador como a los usuarios una navegabilidad sencilla por

las opciones que segun el perfil sean presentadas.
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SENTENCIA QUE DEFINE EL PROBLEMA

En la Tabla 2.1 se presentan las sentencias que definen el problema.

Los procedimientos para implantar los cambios en los
departamentos de Tl de las organizaciones en la mayoria de
los casos no se los realizan o registran de una manera
El problema adecuada, es decir no estan respaldados por estandares o
de marcos de trabajo reconocidos. Por tal motivo la informacién y
la continuidad de los servicios no estan aseguradas en las
organizaciones.

Afecta a

Los departamentos y la infraestructura de Tl de las
organizaciones.

El impacto

) Los cambios no son implantados siguiendo los procesos
asociado es

establecidos por las mejores practicas que han sido
publicadas.

Una solucion
adecuada
seria

Utilizar el avance tecnoldgico computacional para desarrollar
un Sistema que permita la automatizacion del proceso de
gestibn de cambios utilizando las mejores practicas y
estandares internacionales y certificados, como es el caso de
ITIL.

TABLA 2.1 SENTENCIAS QUE DEFINEN EL PROBLEMA

SENTENCIA QUE DEFINE LA POSICION DEL PRODUCTO

En la Tabla 2.2 se presentan las sentencias que definen la posicion del producto.

e Gerentes y empleados del Departamento de TI.

Quienes

Deberadn asegurar la continuidad de los servicios de la
Organizacion.




El nombre del
producto

SGC - Sistema de Gestidon de Cambios.

Automatiza los procedimientos descritos en ITIL pard
implantar los cambios en la infraestructura de Tl de las
organizaciones.

Llevara un registro de la informacion registrada con respecto
a los cambios, desde que inicia con la RFC hasta que se
cierra.

Las practicas actuales en las cuales no se guia al proceso
de cambios con un marco de trabajo mundialmente
aceptado como es ITIL, sino que se lo implanta
manualmente.

Nuestro

Permite gestionar todos los procesos relacionados con la
producto

gestion de cambios utilizando como marco de trabajo V|
mejores practicas a ITIL Version 3.

TABLA 2.2 SENTENCIAS QUE DEFINEN LA POSICION DEL PR ODUCTO

2.1.2.2 Descripcion de Usuarios y Participantes en el Progo

Nuestro Sistema esta dirigido de forma general a todas las organizaciones que
posean una infraestructura de TI, contamos con el apoyo de la empresa ARMILED
CIA. LTDA como Caso de Estudio, en donde se realizaran las pruebas pertinentes

para el sistema.

A continuacion se muestra un perfil de los participantes en el proyecto:
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2.1.2.2.1 Resumen de Participantes

En la Tabla 2.3 se presenta un resumen de los participantes en el sistema

Nombre

Descripcion

Responsabilidades

Lic. Guido Gerente Administrativo. Toma de decisiones
Montufar. gerenciales

Ing. Christian Jefe del depto. de Administrador de TI.
Alcocer Sistemas

Ing. Paul Asistente del depto. de Asistente del depto. de
Tutillo Sistemas Sistemas

Srta. Paola Asistente del depto. De Asistente del depto. De
Reascos RRHH RRHH

Srta. Angélica

Coordinadora de némina

Coordinadora de ndmina

Naula

Srta. Doris Asistente de nOmina Asistente de nOmina
Gualotuia

Sr. Freddy Supervisor de guardias Supervisor

Yéanez

Sr. Ricardo Técnico de Técnico de

Velastegui comunicaciones comunicaciones

Srta. Silvia Asistente del depto. de Asistente del depto. de
Buitron contabilidad contabilidad

Srta. Diana Asistente del depto. de Asistente del depto. de
Angamarca contabilidad contabilidad

TABLA 2.3 RESUMEN DE PARTICIPANTES
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2.1.2.2.2 Resumen de Usuarios

En la Tabla 2.4 se presentan un resumen de los usuarios del sistema.

Nombre

Descripcion

Responsabilidades

Usuarios Persona(s) responsables Analizan las consecuencias de
CAB de decidir el destino de las autorizar e implantar el cambio
parametros necesarios Asignan un estado a la RFC el
para su evaluacion. Las cual puede ser Aprobado,
cuales pueden o no rechazado Yy pendiente.
comprometer servicios
criticos de la organizacion.
Usuario(s) Persona(s) responsables Analizan las consecuencias de
ECAB de decidir inmediatamente implantar el cambio registrado
sobre las RFC's que en la RFC, pero con un minimo
comprometen a servicios tiempo de espera ya que el
criticos de la organizacion servicio comprometido se lo
g : considera critico.
Gestor de Persona que gestiona el Existiran ocasiones en la que
Cambios destino de las RFC’s que los consejos CAB/ECAB no
afectan a servicios criticos tendran el suficiente tiempo para
de la organizacion reunirse, entonces existira una
sola persona la cual sera la
responsable de decidir sobre las
RFC's.
Jefe del Persona encargada de la Encargado del departamento de
departame gestion de los recursos de Tl, sus recursos tanto fisicos,
nto de TI la infraestructura de TI de l6gicos, y el talento humano.
la organizacién. Encargado de gestionar la
continuidad de los servicios
necesarios para el buen
funcionamiento de la
organizacion.
Usuario Cualquier persona dentro Manejar los recursos de Tl que
Normal de la organizacién que le han sido asignados y generar

puede generar una RFC

las RFC que requiera para
mejorar su productividad.

TABLA 2.4 RESUMEN DE USUARIOS DEL SISTEMA
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2.1.2.2.3 Entorno de Usuario.

Los usuarios ingresaran al sistema a través de un browser (IE Internet Explorer o

Firefox) identificandose con su usuario y password antes de realizar cualquier

operacién en el sistema, su PC con un sistema operativo Windows (XP Profesional,

Vista), Linux y/o similares. Las pantallas que se presentaran a los usuarios seran

amigables, comprensibles y especificas, facilitando de esta manera la navegabilidad

por el sistema en todos sus componentes y el tipo de gestiones a realizarse

dependera de su perfil de usuario.

2.1.2.2.4 Perfil de los Stakeholders

En la Tabla 2.5 se presentan los perfiles de los participantes en el sistema.

Representante

Descripcion

Tipo

Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario

Representante
Descripcion

Tipo
Responsabilidades

Criterio de Exito

Lic. Guido Montufar, Ing. Christian Alcocer, Ing. Paul
Tutillo

Usuarios CAB

Usuario experto

Toma de decisiones gerenciales.

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
registro, eliminacién y modificacion de informacién.

Etapa de andlisis, asignacion del estado del RFC y cierre
del cambio.

Cambios normales y estandar.

Lic. Guido Montufar, Ing. Christian Alcocer

Usuarios ECAB

Usuario experto

Toma de decisiones gerenciales.

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
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Grado de
Participacion

Comentario

Representante
Descripcion
Tipo

Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario

Representante

Descripcion

Tipo

Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de

Participacion

Comentario

registro, eliminacion y modificacion de informacién.

Decisiones rapidas sobre RFC’s que afectan a servicios
criticos del la organizacion.

Cambios de emergencia.

Lic. Guido Montufar, Ing. Christian Alcocer

Gestor de Cambios.

Usuario Experto.

Toma de decisiones rapidas y de emergencia por parte de
una sola persona.

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
registro, eliminacién y modificacion de informacién.

Aprobar o rechazar una RFC.

Ninguno.

Ing. Christian Alcocer

Gerente del departamento de TI.

Usuario Experto.

Gestion del departamento y la infraestructura de Tl de la
organizacion.

Familiarizacién con el sistema y eficacia en el registro de
la informacion.

Registro de informacion de las RFC'’s, participacion el
CAB.

Ninguno.

TABLA 2.5 PERFIL DE STAKEHOLDER
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2.1.2.2.5 Perfil de los Usuarios

En la Tabla 2.6 se presentan los perfiles de los usuarios del sistema.

Descripcion
Tipo
Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario

Descripcion
Tipo
Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario

Descripcion

Tipo

Responsabilidades

Usuarios CAB

Usuario experto

Toma de decisiones gerenciales.

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
registro, eliminacion y modificacion de informacion y en la
obtencion de reportes.

Etapa de analisis, asignacién del estado del RFC y cierre
del cambio.

Cambios normales y estandar.

Usuarios ECAB

Usuario experto

Toma de decisiones gerenciales.

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
registro, eliminacion y modificacién de informacion.

Decisiones rapidas sobre RFC’s que afectan a servicios
criticos del la organizacion.

Cambios de emergencia.

Gestor de Cambios.

Usuario Experto.

Toma de decisiones rapidas y de emergencia por parte
de una sola persona.
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Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario
Descripcion
Tipo

Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de
Participacion

Comentario

Descripcion

Tipo

Responsabilidades

Criterio de Exito

Grado de

Participacion

Comentario

Familiarizacién rapida con el sistema, eficacia en el
registro, eliminacion y modificacién de informacién.

Aprobar o rechazar una RFC.

Ninguno.

Gerente del departamento de TI.

Usuario Experto.

Gestion del departamento y la infraestructura de Tl de la
organizacion.

Familiarizacion con el sistema y eficacia en el registro de
la informacion.

Registro de informacion de las RFC’s

Ninguno.

Administrador del Sistema el cual puede crear o eliminar
usuarios y/o perfiles del sistema asignandoles permisos
sobre los modulos del mismo, ademas de realizar la
administracion externa la cual se refiere a los items de
configuracion (ClIs).

Administrador.

Gestionar usuarios y/o perfiles del sistema ademas de la
administracion de los items de configuracion (Cls).

Familiarizacién con el sistema, eficacia en el registro de
la informacion.

Administracion del sistema y administracion externa.

Ninguno.
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Descripcion Administrador de parametros correspondientes a las
RFC'’s, tales impacto, urgencia, prioridad, categoria.

Tipo Administrador de parametros de la RFC.

Responsabilidades Gestionar los parametros de las RFC'’s

Criterio de Exito Familiarizacion con el sistema, eficacia en el registro de
la informacion.

Grado de Administrador de parametros correspondientes a las
Participacion RFC’s

Comentario Ninguno.

TABLA 2.6 PERFIL DE LOS USUARIOS

2.1.2.2.6 Participantes en el proyecto claves o usuarios sacees

El participante clave en el proyecto, que a su vez es un usuario necesario en el
sistema es el Ing. Christian Alcocer, quien ha sabido proveer de la informacion

necesaria, para poder continuar con el proyecto.

2.1.2.3 DESCRIPCION GLOBAL DEL PRODUCTO

2.1.2.3.1 Perspectiva Del Producto
Utilizar el avance tecnolégico computacional para desarrollar un Sistema que
permita, hacer un seguimiento del proceso de la Gestién de Cambios asegurando la

confiabilidad y eficacia de la informacion logrando asi mejorar la continuidad de los

servicios dentro de la organizacion.
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2.1.2.3.2 Resumen de caracteristicas

En la Tabla 2.7 se describen los beneficios que el cliente obtendra a partir del
producto:

Beneficio de Cliente

Eficaz monitoreo de los
cambios realizados.

Caracteristicas que le apoyan

El sistema monitorea todo el ciclo de vida por
el que debe atravesar una RFC, desde su
creacion hasta su cierre.

Correcta gestion de los
cambios que se realicen
en la infraestructura de
TI.

Ya que el sistema se respalda en un marco
de trabajo muy maduro y reconocido en el
area de Tl tal como es ITIL.

Establecer procesos
coherentes a la hora de
realizar un cambio en la
infraestructura de TI.

Gracias a las mejores practicas propuestas
por ITIL.

Indicadores que apoyen
para la toma de
decisiones  gerenciales
con respecto a Tl en la
organizacion.

Un completo set de indicadores graficos, los
cuales son creados en base a los parametros
de las RFC’s, riesgos, objetivos y métricas
asociados.

Correcta integracion con
los deméas procesos de
gestion los cuales estan
relacionados con la
Gestion de Cambios.

Uso de estandares internacionales, tal como
es el caso de los documentos XML, el cual
es un estandar de intercambio de
informacion.

TABLA 2.7 RESUMEN DE CARACTERISTICAS
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2.1.2.3.3 Costo y Precio

El costo estimado del desarrollo del sistema se presenta en la Tabla 2.8.

Tiemp Costo$

o
Cantida (mensual
Recurso d (UEEY) )

Sueldos 2 6 670 8040,00

Software base 6 433,333 2600,00

Arriendo

Computadoras 2 6 96 1152,00

Servicios

Generales (luz,

agua, teléfono) 6 54 324,00

Arriendo de oficina 6 100 600,00

Mueble de Oficina 2 6 10 120,00

Suministros de

Oficina 6 10 60,00

Impresiones y

Copias 6 7,5 45,00

Conexion Internet 6 20 120,00
TOTAL 13061,00

TABLA 2.8 COSTO

El precio del sistema sera definido por la Escuela Politécnica Nacional como

propietario de los derechos de autor.
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2.1.2.4 RESTRICCIONES Y SUPOSICIONES

2.1.2.4.1 Restricciones

» El sistema se instalara en el Servidor designado dentro de la organizacion Caso
de Estudio Armiled CIA. LTDA

e La uUnica manera de acceder al sistema sera a través de la interfaz de login y
password la cual autenticara al usuario y de acuerdo a su perfil y le mostrara las
opciones que estén disponibles segun su perfil le autorice.

* Los usuarios que se encuentran registrados en el sistema son los Unicos que
pueden ingresar.

* Los datos deben ser adecuadamente almacenados antes de salir del Sistema.

2.1.2.4.2 Suposiciones

* Para realizar las pruebas del sistema en Armiled CIA. LTDA., se nos debera
proveer una intranet correctamente funcional ademas de los equipos necesarios
para su instalacion.

» Debera existir un administrador de la intranet el mismo que provea la seguridad
necesaria para que no exista ninguna irregularidad por parte de los empleados al
momento de utilizar el sistema.

» Las fallas del sistema pueden presentarse por diferentes causas, las mismas
que podrian ser:

» Manejo inadecuado por parte de los usuarios.
» Sabotaje del sistema.
» Fallas de disefio del sistema.
» Fallas de programacion del sistema.
« Se espera la guia de nuestro tutor como apoyo metodologico tanto en las

herramientas de implementacién como en el proceso de disefio.
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2.1.25 PRECEDENCIAY PRIORIDAD

La tabla 2.9 presenta en forma organizada las caracteristicas del sistema en orden
descendente, por precedencia y prioridad.

Caracteristicas del Sistema

Administracion externa para los Cls

Administracion del Sistema

Administracion de pardmetros de la RFC

Gestion RFC

Evaluaciéon del cambio

Indicadores

Ordenes de Trabajo para los demds Sistemas (con respecto a las
RFC’s)

Ordenes de Cierre para los demds sistemas (con respecto alas
RFC’s)

TABLA 2.9 PRECEDENCIA'Y PRIORIDAD

2.1.2.6 Otros Requerimientos Del Producto

2.1.2.6.1 Estandares Aplicables

Los estandares que aplicaremos son:

v" RUP como proceso de desarrollo de ingenieria de software.

v" UML como la notacién que nos permitira generar los modelos durante el proceso
de desarrollo.

v Plataforma de Desarrollo .NET 2008, como lenguaje de programacion C# para la

implementacién del sistema y la generacion de fuentes y ejecutables.
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v' SQL Server 2005 como sistema de administracion de base de datos.

2.1.2.7 Requerimientos Del Sistema

Los requisitos que el sistema operativo Windows debe cumplir son:
v' Service Pack 4 en Windows 2000.
v' Service Pack 2 en Windows XP.

v Service Pack 1 en Windows Server 2003 o versiones posteriores.

Para un equipo de 64 bits, los requisitos son:
v' Ediciones de x64 con Service Pack 1 de Windows Server 2003.

v Edicién de x64 para Windows XP Professional.

En ambos casos, para SO de 32 o 64 bits se debera contar con:
v 1IS 4.0 o superior.
v" .NET Framework 3.5

Los requerimientos minimos de Hardware para que el sistema ha desarrollar

funcione sin complicaciones son:
v" Procesador de 1GHz.

v RAM de 512 MB.

v Espacio disponible en disco 2GB.
v Monitor, Teclado, Mouse.

v' Interfaz de conexion de Red

2.1.2.8 Interface con el Usuario

El sistema debe tener un ambiente gréfico, que sea amigable al usuario, y ademas

permita una navegabilidad sencilla e intuitiva para el usuario final.
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2.1.2.9 Interface de Software

El sistema serd implementado sobre la plataforma de desarrollo .NET 2008 y como

motor de base de datos se utilizara SQL Server 2005.

2.1.2.10 Requerimientos Funcionales

En la Tabla 2.10 se presentan los requerimientos funcionales del sistema.

NUmero Requisito Funcional

F1 Registrar usuarios en el sistema ingresando la siguiente informacién
(nimero de cédula o pasaporte, nombres, apellidos, nombre de usuario,
password y correo electrénico).

Modificar cierta informacion de los usuarios registrados en el sistema.

Crear y asignar los respectivos perfiles de usuario.

La creacion de los perfiles es dinamica dependiendo de los
componentes del sistema, esto ya quedara a criterio del administrador
del sistema y del comité de cambios.

Cargar las RFC’s al sistema, las cuales son generadas por el sistema de
Incidentes y Problemas.

Registro de la informacion de los usuarios de los comités del cambio
(CAB, ECAB y Gestor de Cambios) en el sistema con respecto a las
RFC’s

Registro de los detalles de las RFC’s por parte de los comités del
cambio, con los respectivos: plan de implementacién, Roll Out y Back
Out.

Registro de los resultado obtenidos con la implantacion del cambio.

Presentar los respectivos indicadores de las RFC’s

Emision de la respectiva Orden de trabajo para la implementacion de los
cambios solicitados en la RFC. Todo esto con archivos XML.

Emision de la respectiva orden de cierre cuando una RFC ha sido
cerrada. Todo esto con archivos XML.

TABLA 2.10 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
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2.1.2.11 Requisitos de Entorno

El Sistema sera disefiado para funcionar dentro de una intranet, en la misma que
debe existir un servidor de aplicaciones Windows y el servidor de base de datos, los
cuales deberan cumplir con los requerimientos del sistema especificados con
anterioridad dentro de este mismo documento, ademas debe existir maquinas

clientes con los suficientes requisitos y permisos para acceder al sistema.

2.1.2.12 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

2.1.2.12.1Manual de Usuario

» Debe contener un indice que indique el contenido del mismo, ademas debe
tener una introduccién para dar a conocer el proposito del manual.

» Debe explicar cuales son los perfiles, con los que los usuarios pueden trabajar
en el sistema.

* Debe detallar la informacién que los usuarios deben ingresar al momento de
acceder a trabajar en el sistema.

» Debe presentar graficamente todos los pasos que el usuario segun su perfil
debe seguir para poder realizar la actividad que desee.

» Debe explicar porqué se pueden producir los mensajes de error, y como el

usuario debe actuar para mitigarlos.

2.1.2.12.2Manual de Instalacién

» Debe contener un indice que indique el contenido del mismo, ademas debe
tener una introduccion para dar a conocer el propdsito de este manual.
» Debe explicar cuéles son los requerimientos minimos de software y hardware

que deben existir en la intranet para que el sistema pueda funcionar.
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» Debe detallar los pasos que se deben seguir para poder instalar el sistema, esto

debe incluir, instrucciones para la instalacion del sistema y la base de datos.

2.1.3PLAN DE DESARROLLO DE SOFTWARE

2.1.3.1 Vista General Del Proyecto

2.1.3.1.1 Propésito, Alcance y Objetivos

Se ha recopilado toda la informacion necesaria para iniciar el proyecto y los

lineamientos bases para guiarnos en el alcance del sistema a desarrollar.

La propuesta de desarrollo esta dirigida a todas las organizaciones y/o empresas
gue manejen recursos de TI. Por lo tanto el sistema tratara de ser lo mas genérico

posible para poder adaptarse facilmente a estos ambientes.

Todos los requerimientos han sido tomados de ITIL version 3 ya que este constituye
un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de
servicios de tecnologias de la informacion (TI) de alta calidad.

ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar
a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos
procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para

servir de guia para que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

El sistema a desarrollarse abarca solo uno de procesos que componen el conjunto
de ITIL, el proceso de Gestion de Cambios, cuyo objetivo es asegurarse que
métodos y procedimientos estandarizados se utilicen para tener un eficiente y
correcto manejo de todos los cambios en la infraestructura de TI, con el fin de

minimizar el impacto del cambio y los incidentes relacionados con la calidad del
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servicio y, por consiguiente, mejorar en el dia a dia las operaciones de la

organizacion.

En la tabla 2.11 se indica el esquema planeado para implementar el sistema, sus

componentes y funciones:

Componentes y Funciones

Gestion del RFC’s

Carga de RFC’s

Edicion de la RFC

1 Lista de RFC'’s

Orden de Trabajo

Orden de Cierre

Gestion de Cambios

Evaluacion del cambio

Planificar el cambio

Roll Out

Back Out

Cierre

Indicadores

Administraciéon Parametros del Sistema

Gestion de Perfiles

Gestion de Usuarios

Administraciéon Parametros de la RFC
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Gestion de Categorias

Gestion de Impacto

Gestion de Dificultad

Gestion Prioridad

Gestion Tipos de Riesgo

Gestion de Tipos de cambio

Administracion Externa

Gestion de Cls

5 Gestion de Departamentos

Gestion de Cls por Departamento

TABLA 2.11 SUBSISTEMAS DEL PROYECTO

2.1.3.1.2 Entregables del proyecto

Es preciso destacar que de acuerdo a la filosofia de RUP, todos los productos de
trabajo son objeto de modificaciones a lo largo del proceso de desarrollo, con lo
cual, sdlo al término del proceso podriamos tener una version definitiva y completa
de cada uno de ellos. Sin embargo, el resultado de la Iteracion del Proyecto que
nosotros generaremos esta enfocado a conseguir un alto grado de completitud y
estabilidad de los productos de trabajo.

En la Tabla 2.12 se muestran cada uno de los productos de trabajo entregables
que seran generados y utilizados en el proyecto en cada fase del RUP; cabe
recalcar que se trabajara con las cuatro fases de RUP, pero considerando que el

alcance del proyecto no incluye la implantacion del producto.
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Productos de Trabajo

Visiéon

Plan de Desarrollo del Software

Modelo de Casos de Uso del Negocio

Modelo de Casos de Uso del Sistema

Modelo de Analisis y Disefio

Modelo de Datos

Prototipo Interfaces de Usuario

Modelo de Despliegue

Plan de Pruebas

Fuentes y Ejecutables del Sistema

Material de Apoyo al Usuario Final

Lista de Riesgos por Fase

TABLA 2.12 PRODUCTOS DE TRABAJO

2.1.3.1.3 Evolucién del Plan de Desarrollo del Software

El Plan de Desarrollo del Software se revisara una vez a la semana y sera

modificado en el transcurso del avance del mismo.
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2.1.3.2 Organizacion Del Proyecto

2.1.3.2.1 Equipo de Proyecto

En la Tabla 2.13 se muestra en orden de prioridad descendente segun el rol la

organizacién del equipo de trabajo, basados en los roles segin RUP, considerando
las fases de Inicio, Elaboracion, Construccion y Transicion.

Participantes

Sr. Sr. Ing. Msc.
David Giovanny Sandra
Ramirez Jiménez Sanchez
Administrador de
Proyecto v v v
Analista de Sistemas
Arquitecto de Software
Disefiador de Base de
Datos v
Analistas -
Programadores v v
Administrador de
Pruebas v v
Administrador de
Control de Cambios y v v
Configuracion
Escritor Técnico v

TABLA 2.13 EQUIPO DE PROYECTO
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2.1.3.2.2 Interfaces Externas

Los productos de trabajo de acuerdo a cada subsistema seran evaluados por la
tutora del proyecto de titulacion Ing. Msc. Sandra Sanchez junto con los autores

segun el plan establecido.

2.1.3.2.3 Roles y Responsabilidades

En la Tabla 2.14 se describen las principales responsabilidades de cada uno de los
puestos en el equipo de desarrollo durante las fases de Inicio, Elaboracion,
Construccion y Transicion, de acuerdo con los roles que se desempefian en RUP,

todos estos listados en orden de prioridad descendente segun el rol.

Roles Responsabilidad

Aplica el conocimiento, habilidades, herramientas vy
técnicas de administracion de proyectos para gestionar
las actividades y mantener al equipo del proyecto
enfocado en los objetivos.

Establece un conjunto de practicas que aseguran la
integridad y calidad de los productos de trabajo del
proyecto.

Administrador
de Proyecto

Serd el responsable de la elaboracion de los siguientes
productos de trabajo: Documento de Caso del Negocio,
Lista de Riesgos y el Plan de Desarrollo de Software.

Lidera y coordina la captura, especificacion y validaciéon
de Requerimientos y el modelamiento de Casos de Uso,
delimitando la funcionalidad del sistema interactuando
Analista de con el cliente y los usuarios mediante entrevistas.

Sistemas Serd el responsable de la elaboracion del Documento de
Vision, y colaborara en la elaboracion del Modelo de
Analisis y Disefio.

Toma decisiones técnicas que influyen en el disefio total
y en la puesta en practica para el proyecto.

Arquitecto de
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Software

Para este proyecto, sera el responsable de producir: el
Modelo de Implementacién y Despliegue, Modelo de
Andlisis y Disefio.

Disefiador de
Base de Datos

Sera el responsable de disefiar un almacenamiento de
datos persistente para ser usado por el sistema,
reflejado en la elaboracién del Modelo de Datos.

Analista-
Programador

Seran los responsables de la implementacion de la
iteracion del sistema. Colaboracion en la elaboracion de
las pruebas funcionales, modelo de datos y en las
validaciones con el usuario.

Administrador
de Pruebas

Para este proyecto, sera el responsable de la calidad de
las pruebas, administracion de recursos y resolucion de
problemas que impiden el éxito de la prueba, reflejado
en la elaboracion del Plan de Pruebas.

Administrador
de Control de
Cambios y

Configuracién

Sera el responsable de la elaboracién del siguiente
artefacto de gestion de configuracion.

Escritor Técnico

Para este proyecto, sera el responsable de producir el
material de ayuda al usuario final tal como: Manual de
Usuario y de Instalacion.

TABLA 2.14 ROLES Y RESPONSABILIDADES
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2.1.3.3 Gestion Del Proceso

2.1.3.3.1 Estimaciones del Proyecto

Para el desarrollo del presente proyecto no contamos con el auspicio econémico de

ninguna empresa, ni con un presupuesto inicial, sin embargo los costos generados

por los recursos involucrados de: alquiler de equipos de computacién, suministros y

muebles de oficina, consumo de Internet, servicios basicos, arriendo de local,

alimentacion y gastos de transporte seran cubiertos por los Autores.

2.1.3.3.2 Plan del Proyecto

En esta seccion se presenta la organizacion en fases y el calendario del proyecto.

2.1.3.3.3 Plan de las Fases

El desarrollo del proyecto estd basado en las fases RUP y seleccionando los

entregables que son mas representativos. La Tabla 2.15 muestra la distribucion de

tiempos, donde en cada fase se realizara una iteracion pero con los productos de

trabajo funcionales, concisos y con alto grado de completitud.

Fase Nro. Iteraciones Duracion
Fase de Inicio 3 semanas
Fase de Elaboracion 3 semanas
Fase de Construccion 3 semanas
Fase de Transicién 1 semana

TABLA 2.15 DISTRIBUCION DE TIEMPOS
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La Tabla 2.16 muestra los hitos que marcan el final de cada fase.

En esta fase se desarrollara los requisitos del producto desde la
perspectiva de los autores, en base a la documentacion de ITIL
version 3. La aceptacion por parte de nuestra tutora, de los productos
de trabajo: Vision, Caso de Negocio, Plan de Desarrollo vy la lista de

Riesgos Inicial marcan el final de esta fase.

En esta fase se analizaran los requisitos, y posteriormente generar el
producto de trabajo: Modelo de Andlisis y Disefio. Se disefara la
base de datos obteniendo el producto de trabajo: Modelo de Datos;
ademas se definira el Modelo de Despliegue, el disefio de Prototipo
de Interfaces a presentarse al usuario final y se iniciard un bosquejo
del Plan de Pruebas. La aceptacion por parte de nuestra tutora, de

dichos productos de trabajo marcara el final de esta fase.

Fase de
Inicio

Fase de
Elaboracion
Fase de

Construccion

Durante la fase de construccion se refinara el Plan de Pruebas
iniciado en la fase anterior, el mismo que serd la base para las
evaluaciones realizadas en el proximo capitulo. Se procedera con el
desarrollo e implementacion del sistema en base a los productos de
trabajo y modelos generados obteniendo sus fuentes y ejecutables;
finalizando con el Material de Soporte al Usuario Final. La respectiva
aceptacion por parte de nuestra tutora, de dichos productos de

trabajo marcara el final de esta fase.

Fase de

Transicion

En la fase de transicién no se contempla la implantacion del sistema,
por lo tanto solo se elaboraran los producto de trabajo minimos para
cumplir con esta fase, los cuales son: Manual de soporte a usuarios,
Manual de Instalacibn y ademas se realizara la capacitacion al

personal de la empresa Caso de Estudio Armiled CIA. LTDA.

TABLA 2.16 HITOS DE TERMINACION DE FASES
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2.1.3.3.4 Calendario del Proyecto

En la Tabla 2.17 se define un calendario de las principales tareas del proyecto en el
cual se incluyen las fases de Inicio, Elaboracion, Construccion y Transicion. La
fecha de aprobacién la cual se expresa en semanas indica cuando el producto de
trabajo en cuestion tiene un estado de completitud suficiente para someterse a
revision y aprobacion, pero esto no quita la posibilidad de su posterior refinamiento

o0 cambio.
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Disciplinas / Productos de
Trabajo Generados o

Modificados

Modelado del Negocio

Fase de Inicio

Fabricacion

Semana #

Fase de Elaboracién

Fabricacién

Semana #

Fase de Construccion

Fabricacion

SEINEGEE:

Fase de Transicion

Fabricacion

SEINELEE:

Modelc_) de Casos de Uso del S1-S3 Aprobado Aprobado Aprobado
Negocio
Requisitos

Vision S1-S3 Aprobado Aprobado Aprobado

hsﬂigtcjee[::)ade Casos de Uso del S2 S6 Aprobado Aprobado
Andlisis / Disefio
Modelo de Andlisis / Disefio | = —meeeeeeeee- S3-S6 Aprobado Aprobado
Modelo de Datos | e S4-S6 Aprobado Aprobado
Prototipo Interface de Usuario | = - S4-S6 Aprobado Aprobado
Modelo de Despliegue | e S4-S6 Aprobado Aprobado
Implementacién
g:ﬁg:ﬁ; yEjecutablesdel | S7-S9 Aprobado
Pruebas
Plan de Pruebas | e S7 S8 Aprobado
Ejecucion de Pruebas | e | s S9 Aprobado
Despliegue
E/:ﬁ'ijrlal de Soporte a Usuario | S9 s10
Capacitacion Usuarios Finales |  —-emeee- | e e S10
Gestidn de configuracion y cambios Durante todo el Proyecto
Gestion del proyecto

Plan de Desarrollo del Software S1-S4 Aprobado Aprobado Aprobado

Lista de Riesgos

Durante todo el Proyecto

Ambiente

Durante todo el proyecto

TABLA 2.17 CRONOGRAMA Y ENTREGABLES
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2.1.3.4 Seguimiento y Control del Proyecto

v' Gestidn de Requisitos
En el producto de trabajo de Visidon se llevara una gestion de los requisitos del

sistema.

v Control de Plazos
El control de plazo se llevara a cabo en conjunto con nuestra tutora, llevando de
esta manera un seguimiento y evaluacion semanal para el cumplimiento de

tareas.

v Control de Calidad
Las revisiones semanales detectaran los defectos y errores en los productos de
trabajo generados, los mismos que deberan ser modificados y actualizados en

base a un estricto Versionamiento.

v' Gestion de Riesgos
La lista de Riesgos sera el producto de trabajo que nos permita gestionar los
posibles riesgos que se puedan generar durante todas las fases, desde la fase

inicial hasta la fase de construccion, siendo esta actualizada.
v' Gestion de Configuracién y Cambios

Se realizard una gestion de configuracion para llevar un registro de los productos

de trabajo generados y sus versiones.
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2.1.4 Lista de Riesgos Fase de Inicio

La lista de riesgos para la Fase de Inicio se muestra a continuacién en la tabla

2.18.

Magnitud
y
Preceden
cia del
Riesgo

4

Impacto y Descripcion del
Riesgo

Documentos de los productos
de trabajo mal elaborados.

Excesiva documentacion de los
productos de trabajo que se
generan en la Fase de Inicio.

Requerimientos mal entendidos
por parte del equipo de trabajo.

Componentes y Funciones del
Sistema mal definidos.

Estrategia de Mitigacion y/o
Plan de Contingencia

Planificar sesiones de
entrenamiento para el correcto
manejo de los productos de
trabajo que se deben generar.

Validacion de los entregables
necesarios para esta fase con
la directora de tesis Ing. Msc.
Sandra Sanchez.

Extraer los requerimientos de
fuentes confiables: itil.org e
inclusive los libros oficiales de
la OCG de ITIL V3

Validaciéon de componentes
con la directora de Tesis, Ing.
Msc. Sandra Sanchez.

TABLA 2.18. LISTA DE RIESGOS DE LA FASE DE INICIO.

Elaborada por: Los Autores.
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2.2 Fase de Elaboracion

2.2.1MODELO DE ANALISIS Y DISENO

2.2.1.1 Modelo de Casos de Uso del Sistema
En la figura 2.2 se muestran los casos de uso del sistema.

Diagrama: Casos de uso del -
Sistema < )
Elaborado por: Los Autores ”*”

SGC Sistema Gestion de Cambios GestionComiteCambios

A

GestorCambios UsuarioECAB

% UsuarioCAB
\\\\ \L
\\\\
\\\ —
JefeDepartamento T
Tl -
/'//7 o

//////// GestionRFC GestionProblema
- sincidentes

GestionDeVersion Q\\\

es

—

AdministracionDelSistema T

\\
X D A
AdministradorParametros RFC AdministracionParametrosRFC Adm |Snilsstterz:1rtlj;)rDel

D

AdministracionExterna

FIGURA 2.2 DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Elaborada por los Autores
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2.2.1.1.1 Diccionario de Actores

UsuarioCAB : Persona(s) responsables de decidir sobre las RFC's que no

comprometen a servicios criticos de la organizacion.

UsuarioECAB : Persona(s) responsables de decidir inmediatamente sobre las

RFC’s que comprometen a servicios criticos de la organizacion.

GestorCambios : Persona que gestiona el destino de las RFC’'s que afectan a

servicios criticos de la organizacion.

JefeDepartamentoTl : Persona encargada de la gestion de los recursos de la

infraestructura de Tl de la organizacion.

AdministradorSistema : Persona encargada de crear los perfiles de los usuarios de
acuerdo a las funciones que deba cumplir dicho usuarios, es decir, ser parte del
CAB, ECAB, Gestor de Cambios o Jefe del departamento de TI.

Ademas sera el encargado de mantener la informacion kernel de la Base de datos.

AdministradorParametrosRFC : Persona encargada de crear los parametros
utilizados para la definicion de la RFC. Como son las categorias, la lista de
impactos, la lista de dificultades, los tipos de cambios existentes, y la lista de

prioridades que se podran seleccionar y asignarla a las RFC's.
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GestionProblemasincidentes : Persona encargada de dar inicio al proceso de
gestion de cambios, con el envio de un archivo XML generado por un incidente que

se convirtid en un problema y requiere de un cambio.

GestionDeVersiones : Persona encargada de implantar los cambios, después de
recibir una orden de trabajo generada por el sistema SGC Sistema de Gestion de

Cambios.

2.2.1.2 Especificaciones de Casos de Usos

2.2.1.2.1 Especificaciéon Caso de Uso GestionRFC

En la tabla 2.19 se describe la especificacion del caso de uso GestionRFC

CU_01 GestionRFC

Actores: GestorCambios, JefeDepartamentoTl, UsuarioCAB, UsuarioECAB,

GestionDeVersiones, GestionProblemasincidentes.

Descripcion: Cubre desde la creacion de la solicitud de una RFC y el registro

de ésta en el sistema hasta la generacion de la orden de trabajo.

Precondicion: Los usuarios deben ser usuarios registrados en el sistema.

Flujo:
1. El actor ingresa al sistema por parte del usuario
utilizando su respectivo login y password.
Acciones El actor Ingresar al médulo de Gestion de RFC.
principales: Luego el actor ingresa a la opcion Carga de RFC's.

El actor debe seleccionar el archive XML a cargar que
contiene informacion del problema, el iniciador, impacto,

urgencia, departamento, items de configuracion, los
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objetivos y la descripcién de la RFC.

El sistema retorna a la interfaz de lista de RFC's

La RFC pasa a estar lista para la edicion de la
informacion detallada de la misma, y donde ademas se
puede asignar a la RFC el estado de la emergencia
para que se genere una orden de trabajo y pasa a la
gestion de versiones.

El sistema cuenta con una lista de RFC's para aqui
poder manejar un historial de cambios.

El actor podra acceder a verificar las ordenes de trabajo
generadas por las RFC’s aprobadas.

El actor podra acceder a verificar las RFC's que se han

cerrado sea exitosamente o con observaciones.

Acciones

Alternativas:

El sistema muestra un mensaje de error cuando la
carga de la RFC no cuenta con la informacién adecuada
como por ejemplo que no existan los items de
configuracion enviados.

El sistema muestra un mensaje de error cuando el
archivo XML no esté formado correctamente.

En la edicion de la RFC se muestra un mensaje de error
cuando se desea agregar un item de configuracion a un
departamento que ya han sido asignados

anteriormente.

Postcondicion:

Solicitud de RFC registrada exitosamente.

TABLA 2.19. ESPECIFICACION CASO DE USO GESTIONRFC.

Elaborada por: Los Autores.




2.2.1.2.2 Especificacién Caso de Uso GestionComiteCambios
En la tabla 2.20 se describe la especificacidon del caso de uso
GestionComiteCambios

CU_02 GestionComiteCambios

Actores: UsuarioCAB, UsuarioECAB, GestorCambios.

Descripcion: Cubre desde el registro de las decisiones tomadas sobre las
RFC’s, es decir, asignarle la dificultad, tipos de riesgos junto con su
valoracion, tipo de cambio y el estado de la RFC. Cabe destacar que ninguna
RFC puede ser eliminada ya que esta informacion es critica y de vital
importancia porque refleja los problemas y las necesidades de la organizacion,
ademas de ser una fuente de datos para los indicadores que seran utilizados

para la toma de decisiones gerenciales.

Precondicion: Usuarios autenticados, RFC’s cargadas y completadas en el

sistema.
Flujo:
1. Dependiendo del tipo de Cambio solicitado en la RFC
deberdn actuar los distintos tipos de comités
(CAB/ECAB/Gestor de Cambios) autorizados para
evaluar la solicitud.
2. Cuando se carga la RFC y se edita o completa su
Acciones informacion en el caso de uso GestionRFC se procede
principales: a realizar la evaluacién del cambio donde inicia este

caso de uso.

3. El sistema muestra las RFC que se encuentran en un
estado evaluar y se tiene un link Mostrar para cada
una de las RFC’s listadas donde se puede definir la

informacion necesaria para registrar el estado de la




RFC el cual puede ser Aprobada, Pendiente o
Rechazada.

Una vez que las RFC’'s se encuentran en estado
Aprobada se genera una orden de trabajo y se pasa a la
Planificacién de la RFC en donde se cuenta con una
lista de las RFC's que se encuentran en dicho estado y
se tiene un link Mostrar que da la posibilidad de definir

informacion de la planificacion de la RFC escogida.

. Se tiene la posibilidad de definir un documento de

planificacién. Una vez que se registra la informacion de
planificacion estas RFC’s se las registra con estado
Planificar.

Las RFC’s que se encuentran en estado Planificar y
Roll Out son mostradas en la opcion del menu Roll Out
en donde se puede definir informacidon de Ia
implantacién del cambio por parte de la Gestion de
Versiones y una vez registrada la informacion esta pasa
al estado Roll Out.

Una vez que las RFC’'s se encuentran en estado
Aprobada, Planificar o Roll Out se puede proceder a
realizar el cierre registrando la informacién necesaria
para realizar dicho cierre, o registrar el Back Out para
las RFC en caso de haber encontrado problemas con la
implantacion del cambio.

El usuario puede acceder a la interfaz de indicadores la
cual le proveera de informacion sobre los parametros
principales de las RFC’s, los Tipos de Riesgos
registrados junto con su Vvaloracion, las Métricas
asociadas junto con su valoracion y finalmente el

porcentaje de objetivos cumplidos.

Acciones

En la evaluacion de la RFC se puede presentar un
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Alternativas: mensaje de error al registrar un tipo de riesgo y
valoracion del riesgo ya existentes.

2. En las interfaces de Back Out y el Roll Out se puede
mostrar un error al cargar un archivo XML que no esté
bien formado de acuerdo a los parametros necesarios o
informacion inconsistente con respecto a la CMDB.

3. En el cierre de la RFC se puede presentar un mensaje
de error al registrar una meétrica y una valoracion que ya
existen.

4. En los indicadores se puede mostrar un mensaje de
error cuando en las fechas escogidas no existan datos a

procesar.

Postcondicion:  Observaciones, detalles, estado y destino de la RFC

registrados exitosamente.

TABLA 2.20. ESPECIFICACION CASO DE USO GESTIONCOMIT ECAMBIOS.

Elaborada por: Los Autores.

2.2.1.2.3 Especificaciéon Caso de Uso AdministracionDelSistema

En la tabla 2.21 se describe la especificacidon del caso de uso
AdministracionDelSistema

CU_03 AdministracionDelSistema

Actores: AdministradorDelSistema

Descripcion: Cubre los aspectos de de la creacion de los perfiles y de los
usuarios.

Precondicién: Usuario autenticado.
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Flujo:

1. El Administrador del Sistema crea los perfiles que
Acciones pueden ser asignados a los usuarios del sistema.
principales: 2. El administrador del Sistema crea los usuarios del

sistema y les asigna un perfil creado.

1. El Administrador del Sistema crea un usuario y necesita
Acciones asigna un perfil con privilegios que no tiene ningun perfil,
Alternativas: por lo cual debe crear otro perfil que le permita asignarle

al usuario los privilegios que necesita.

Postcondicion: Crear los usuarios asignandole un perfil previamente
definido.

TABLA 2.21. ESPECIFICACION CASO DE USO ADMINISTRACI ONDELSISTEMA.

Elaborada por: Los Autores.

2.2.1.2.4 Especificacién Caso de Uso AdministracionExterna

En la tabla 2.22 se describe la especificacion del caso de uso

AdministracionExterna

CU_04 AdministracionExterna

Actores: AdministradorDelSistema

Descripcion: Cubre los aspectos de la CMDB (Configuracion Management
Data Base) en donde se pueden registrar los departamentos, los items de
configuracion y los items a los departamentos que si bien no es un
requerimiento del sistema del sistema SGC es necesario para Ssu

funcionamiento.
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Precondicion: Usuario autenticado en el sistema como Administrador
Flujo:
1. El actor ingresa informacion acerca de los
departamentos.
2. El sistema muestra la informacién de los departamentos
registrados.
3. El actor ingresa informaciéon de los items de
Acciones configuracion.
principales: 4. El sistema muestra los items de configuracién
registrados.
5. El actor asigna items de configuracion a los
departamentos.
6. El sistema muestra los items de configuracion
asignados a los departamentos.
Acciones 1. Se presenta un error al ingresar un departamento o
Alternativas: un ftem de configuracion ya registrado.
Postcondicion: Toda la informacion validada y registrada correctamente para
gue las RFC’s puedan ser tratadas.

TABLA 2.22. ESPECIFICACION CASO DE USO ADMINISTRACI ONEXTERNA.

Elaborada por: Los Autores.

2.2.1.2.5 Especificacién Caso de Uso AdministradorParametrSR

En la tabla 2.23 se describe la especificacion del caso de uso

AdministradorParametrosRFC
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CU_05 AdministracionParametrosRFC

Actores: AdministradorParametrosRFC

Descripcion:

Cubre los aspectos necesarios para definir una RFC. Como son

la dificultad, el impacto a partir de estos dos parametros anteriores se define

una categoria. Se pueden definir los tipos de cambio y las prioridades que

pueden ser asignadas a una RFC:

Precondicién:

Usuario autenticado en el sistema como Administrador

Flujo:
. El actor ingresa informacion acerca de las
dificultades
. El sistema muestra la informacion de las dificultades
registradas.
. El actor ingresa informacién de los impactos que
pueden ser escogidos.
. El sistema muestra los impactos registrados.
Acciones 5. El actor debe definir las categorias de acuerdo a las
principales: dificultades e impactos existentes.
6. El sistema muestra las categorias registradas.
7. El actor puede registrar los tipos de cambios
existentes.
8. El sistema muestra los tipos de cambio registrados.
9. El actor ingresa informaciébn acerca de las
prioridades.
10.El sistema muestra las prioridades existentes.
11.Se presenta un error al definir una categoria en base
Acciones a una dificultad y un impacto ya registrados.
Alternativas:

12.Se presenta un error al crear un tipo de cambio ya

existente.
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13.Se presenta un error un error al crear una prioridad

ya existente.

Postcondicion: Toda la informacion validada y registrada correctamente para

gue las RFC’s puedan ser tratadas.

TABLA 2.23. ESPECIFICACION CASO DE USO ADMINISTRADO RPARAMETROSRFC.

Elaborada por: Los Autores.

2.2.1.3 Diagrama de Clases de Analisis

2.2.1.3.1 Diagrama de Clases de Andlisis Caso de Uso GesHGnR

En la figura 2.3 se representan las clases de analisis para el caso de uso
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FIGURA 2.3. DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS CASO DE USO GESTIONRFC

Elaborada por los Autores
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2.2.1.3.2 Diagrama de Clases de Analisis Caso de Uso Ges#oniiibs

En la figura 2.4 se representan las clases de analisis para el caso de uso
GestionCambios
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Elaborado por: Los Autares
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FIGURA 2.4. DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS CASO DE USO GESTIONCAMBIOS

Elaborada por los Autores
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2.2.1.3.3 Diagrama de Clases de Analisis Caso de Uso AdmagisinDelSistema

En la figura 2.5 se representan las clases de analisis para el caso de uso AdministracionDelSistema

C: GestorP el E: RecursoSistema

/U Fem \
%4)’_0 C: ListarPerfiles E: Perfi

AdministradorD elSi I Master
stema
E: Departamento
C: Gestorlsuario Q
E: UsuPerf

IU: Usuatio C: ListarlUsuarios

Diagrama: Clases de Analisis del Caso de Uso Administracion del
Sisterna

Elaborada por: Las Autores
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FIGURA 2.5 DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS CASO DE USO ADMINISTRACIONDELSISTEMA

Elaborada por los Autores
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2.2.1.3.4 Diagrama de Clases de Analisis Caso de Uso AdmagisinExterna

En la figura 2.6 se representan las clases de analisis para el caso de uso

AdministracionExterna

Elaborado por: Los Autores
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FIGURA 2.6 DIAGRAMA DE CLASES DE ANALISIS CASO DE USO ADMINISTRACIONEXTERNA

Elaborada por los Autores
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2.2.1.3.5 Diagrama de Clases de Analisis Caso de Uso AdmatisinParametrosRFC

En la figura 2.7 se representan las clases de analisis para el caso de uso
AdministracionParametrosRFC

Diagrama de Clases de analisis del Caso de
uso AdministracionParametrosRFC.
Elaborado porlos Autores.
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Elaborada por los Autores
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2.2.1.4 Diagramas de Secuencia

2.2.1.4.1 Diagrama de Secuencia Caso de Uso GestionRFC

En la figura 2.8 se representan el diagrama de secuencia para el caso de uso
GestionRFC

,,,,,,,,,,,,,, s =N I I A

FIGURA 2.8 DIAGRAMA DE SECUENCIA CASO DE USO GESTIO NRFC

Elaborada por los Autores
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2.2.1.4.2 Diagrama de Secuencia Caso de Uso GestionCambios

En la figura 2.9 se representan el diagrama de secuencia para el caso de uso

GestionCambios

FIGURA 2.9 DIAGRAMA DE SECUENCIA CASO DE USO GESTIO NCAMBIOS

Elaborada por los Autores
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2.2.1.4.3 Diagrama de Secuencia Caso de Uso AdministracioBiBema

En la figura 2.10 se representan el diagrama de secuencia para el caso de uso
AdministracionDelSistema.
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Elaborada por los Autores



2.2.1.4.4 Diagrama de Secuencia Caso de Uso AdministraciarBat

En la figura 2.11 se representan el diagrama de secuencia para el caso de uso

AdministracionExterna.
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2.2.1.4.5 Diagrama de Secuencia Caso de Uso AdministracioafatrosRFC
En la figura 2.12 se representan el diagrama de secuencia para el caso de uso

AdministracionParametrosRFC.

FIGURA 2.12 DIAGRAMA DE SECUENCIA CASO DE USO ADMI NISTRACIONPARAMETROSRFC

Elaborada por los Autores
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2.2.1.5 Diagrama de Clases de Disefio

2.2.1.5.1 Diagrama de Clases de Disefio Caso de Uso GestionRFC

En la figura 2.13 se representa el diagrama de clase de disefio del caso de uso

GestionRFC
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Elaborada por los Autores
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2.2.1.5.2 Diagrama de Clases de Disefio Caso de Uso Gestiobh{dam

En la figura 2.14 se representa el diagrama de clases de disefio para el caso de uso

GestionCambios

Elaborada par: Las Autares
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FIGURA 2.14 DIAGRAMA DE CLASES DE DISENO CASO DE US O GESTIONCAMBIOS.

Elaborada por los Autores
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2.2.1.5.3 Diagrama de Clases de Disefio Caso de Uso Admicisin®elSistema

En la figura 2.15 se representa el diagrama de clases de disefio para el caso de uso

AdministracionDelSistema
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2.2.1.5.4 Diagrama de Clases de Disefio Caso de Uso Admiisin&xterna

En la figura 2.16 se representa el diagrama de clases de disefio para el caso de uso AdministracionExterna

Diagrama: Clase de Disefio del Caso de Uso
AdministracionExterna

Elaborado por. Los Autores
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FIGURA 2.16 DIAGRAMA DE CLASES DE DISENO CASO DE US O ADMINISTRACIONEXTERNA

Elaborada por los Autores
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2.2.1.5.5 Diagrama de Clases de Disefio Caso de Uso AdmicisinRarametrosRFC

En la figura 2.17 se representa el diagrama de clases de disefio para el caso de uso
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FIGURA 2.17 DIAGRAMA DE CLASES DE DISENO CASO DE US O

ADMINISTRACIONPARAMETROSRFC

Elaborada por los Autores
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2.2.1.6 Diagrama de Despliegue

En la figura 2.18 se representa el diagrama de despliegue de la aplicacién

Servidor De
==TCP/IP == Aplicacidn

Cliente

Servido de Base
<<TCPAP == De Datos

<< TCRIP=>

Clignte n
Modem

<< TCP/AP ==

FIGURA 2.18 DIAGRAMA DE DESPLIEGUE

Elaborada por los Autores
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2.2.1.7 Modelo De Datos

En la figura 2.19 se muestra el diagrama fisico de la base de datos.

TIPORIES GO
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pke

FK_TIFO_RIESGORFC_Tipo_Riesga

KFI
CODIGD_KPI int <ple-
HOMBRE_KPI varchar265)
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FFIN_BAK datetime \VALDRACION warshat50) OBJETIVO_RFC varchar(1000) VALDR warchara)
BACKOUT_BAK ~varchai50) DBJETIVDSCUMPLIDOS  bit
DBSERVACIONES_BAK varchar265)
CODIGO_RFC int >
RECURS0S_SISTEMA
Fie_TIPO_RIE§GO_RFC_RFC FK_KFI IS
LI AR IZaE T TIPS _RFC_RFC Fi_DETALLER_RELATIONS_RFG - -
NOMBRE_REC  warchar50) Copien CIE ot pe
DIRECCION_REC warchan256) CODIGD PLAN int pe coplen RFC int <
CODIGO_RFE int e OBSERVAGIONES_CIE warchan2s6)
CALENDARID_PLAN warcharC150) FECHA_CIE datetime
Fi_REGCURSOS_§ISTEMA_PERFIL FINIGIO_PLAN datetime
FFIN_PLAN datetime
OBSERVAGIONES_PLAN varchan2ss)
FERFIL e FK_CIERRE, TIONS_RFC
CODIGO_PER int YR
NOMBRE_FER nehar(a0) int apke
DESCRIPCION_PER warchan25s) nt CODIGO_ROLLOUT <pl
int <feds CODIGO_RFG te-
int sf@> ENTORNODESARROLLO_ROLLOUT bit
FK_USU_PERF_PERFIL RFCITEMCONFIGURACION int FK_ROLLOUT_RFC_ROLLO_RFC ENTORNOPRUEBAS_ROLLOUT bt
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FIGURA 2.19 DIAGRAMA DE MODELO FISICO DE DATOS

Elaborada por los Autores
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2.2.1.8 PROTOTIPO DE INTERFACES DE USUARIO

En esta seccidn se muestran los prototipos de interfaces de usuario principales.

2.2.1.8.1 Crear item de Configuracion

Nombre |

Nombr .,
Descripcion
e
Editar Eliminar
Editar Eliminar
Reg Ca

FIGURA 2.20 INTERFAZ ITEM CONFIGURACION.

Elaborada por los Autores

La figura 2.20 nos muestra la interfaz de crear item de configuracion con un boton
registrar y dos text box que corresponden uno al nombre del item de configuracion y

otro para ingresar una descripcion del item de configuracion.

De igual manera se contara con un grid para visualizar los items de configuracion
existentes, en este grid se cuenta con dos links. Con el link Editar se cargan en el
txtitem el nombre del item de configuracién y en el txtDesc la descripcion del item
de configuracion para su edicidn. Y en el link Delete se puede eliminar un item de

configuracion.
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2.2.1.8.2 Consejo Asesor del Cambio - CAB Evaluacion del caufiti-C)

RFL Creacs viodifica Fecha o= Diescripcion Eztado
gz Froblzma dzl Problema
Mostrar
Evaluacion de la RFC Mro
Marriz d= ;
cafegoritacida de Impacts
p g Bprierdad | [ Medis | Bajs
Urgemcia | Ndedis 3 4
Tipo de aloracion - "
Ris=zo Riesgo Eazjo 4 =]
h B Matrizde Frobatbilidad dg
catezorizacion que 0CUrrs
del rigzgo : .
- Alts Medis | Bajs
Tipos de Cambio Ij . . Alto ] ] 3
Catezona
Estadode la RFC Impacta
" Bsjo| 1 3 b
| Registra || Zanoslar |

FIGURA 2.21 INTERFAZ EVALUACION DEL CAMBIO

Elaborada por los Autores

En la figura 2.21 se muestra la interfaz que cuenta primero con un grid que nos
muestra informacién de una RFC, en el campo RFC se tiene un numero que es
Unico para la RFC, la fecha de creacion, la fecha de modificacion, la fecha del
problema y el estado. En el primer campo se tiene un link llamado mostrar que nos

muestra informacién méas detallada de la RFC escogida.

Al hacer clic en el link mostrar nos muestra la urgencia, el impacto, la dificultad, el
tipo de riesgo y la valoracion del riesgo que mediante el boton agregar se le asigna
a dicha RFC un riesgo que se puede visualizar en otro grid de riesgos. Tenemos

también un combo para el tipo de cambio y el estado de la RFC.

De igual manera al lado derecho de la interfaz tenemos dos combos box uno para
la prioridad y otro para la categoria de dicha RFC. Existen dos tablas de
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informacion para que el usuario pueda elegir la prioridad de la RFC de acuerdo al
impacto y a la urgencia. Y otra tabla para definir el riesgo en base a la probabilidad
de que ocurra y al impacto.

Se tiene al final de la interfaz dos botones, un btnRegistrar para registrar los
cambios en la evaluacion de dicha RFC y otro btnCancelar para cancelar los
cambios realizados a la evaluacion de dicha RFC.

2.2.1.8.3 Planificacién RFC's

RFC Cread Modific | Fecha Descripcion | Estado
a ada del del
Problema | Problema
Mostra
r
Planificacién de la RFC
Fecha
EctimaAAA~
Fecha | \/|
Fééﬁo Fino| \/|
Objetivos a Objetivos
cumplirse
Documento Examin

Observaciones de

La Planificacion

Reqistr Cancel

FIGURA 2.22 INTERFAZ PLANIFICACION RFC
Elaborada por los Autores

En la figura 2.22 se muestra la interfaz de planificacion de la RFC, esta interfaz se

cuenta primero con un grid que nos muestra informacién de una RFC, en el campo
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RFC se tiene un numero que es Unico para la RFC, la fecha de creacion, la fecha de
modificacion, la fecha del problema y el estado. En el primer campo se tiene un link
llamado mostrar que nos muestra informacién mas detallada de la planificacion de la

RFC escogida.

Al hacer clic en el link mostrar se tiene informacién de la planificacion como son las

fechas estimadas inicial y final y las fechas reales de igual manera inicial y final.

Se muestran en un grid los objetivos de la RFC. Se tiene la posibilidad de ingresar un
documento de planificacién. Se tiene un txtObserv que permite registrar las

observaciones de la planificacion de dicha RFC.
Se tiene al final de la interfaz dos botones, un btnRegistrar para registrar los cambios

en la planificacion de dicha RFC y otro btnCancelar para cancelar los cambios

realizados a la planificacion de dicha RFC.

2.2.1.8.4 RollOut RFC’s

RFC Cread Modific | Fecha Descripcion | Estado
a ada del del
Problema | Problema

Mostra

Archivo XML (Roll OL| Examin

Roll Out RFC 29

Cargar Cancel

FIGURA 2.23 INTERFAZ ROLL OUT

Elaborada por los Autores
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En la figura 2.23 se tiene la interfaz de Roll Out RFC’s, esta interfaz se cuenta primero
con un grid que nos muestra informacion de una RFC, en el campo RFC se tiene un
numero que es uUnico para la RFC, la fecha de creacion, la fecha de modificacion, la
fecha del problema y el estado. En el primer campo se tiene un link llamado mostrar

gue nos muestra informacién mas detallada del plan de Roll Out de la RFC escogida.

Al hacer clic en el link Mostrar se muestra un txtArchivo que tiene un btnExaminar para

realizar la eleccion del archivo XML del Roll Out para esa RFC.

Se tiene ademas un btnCargarArchivo que permite registrar el archivo de roll out en esa

RFC y el btnCancelar que permite deshacer los cambios.

2.2.1.8.5 Plan de Back - Out

RFC Cread Modific | Fecha Descripcion | Estado
a ada del del
Problema | Problema

NAActr~

Planificacion Back - Out RFC 35
Fecha de | \/|
Fecha de | \/|

—

Observaciones

Plan Back - Out

Reqistr Cancel

FIGURA 2.24 INTERFAZ PLAN DE BACK OUT
Elaborada por los Autores

En la figura 2.24 se tiene la interfaz de plan de back out, estéd interfaz se cuenta
primero con un grid que nos muestra informacion de una RFC, en el campo RFC se
tiene un numero que es unico para la RFC, la fecha de creacion, la fecha de

modificacion, la fecha del problema y el estado. En el primer campo se tiene un link
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llamado mostrar que nos muestra informacién mas detallada del plan de Back Out de la
RFC escogida.

Al hacer clic en el link mostrar de la rfc se despliega campos como la fecha de Inicio del
plan de Back Out. La fecha de ejecucion del plan de Back Out. Ademas un txtObserv

para ingresar las observaciones que el plan de Back Out tiene para esta RFC.
Se tiene al final de la interfaz dos botones, un btnRegistrar para registrar los cambios

en el plan de Back Out de dicha RFC y otro btnCancelar para cancelar los cambios

realizados en el plan de Back Out de la RFC.

2.2.1.8.6 Cierre de la RFC

RFC Creada Modifica | Fecha del Descripcion Estado
da Problema del Problema
Maostrar
Cierre dela RFC35
Objetivo Cumplido
Objetivos
Metrica | ) ;
Valoracidn | \”_,r’] Agregar
KFI Valor
Metricas (KPIS)
Eliminar
Observaciones
Estadodela RFC | ;
| F:Egiztrar| | Cancelar |

FIGURA 2.25 INTERFAZ CIERRE DE LA RFC

Elaborada por los Autores

En la figura 2.25 se muestra la interfaz de cierre de la RFC, esta interfaz se cuenta
primero con un grid que nos muestra informacion de una RFC, en el campo RFC se

tiene un numero que es Unico para la RFC, la fecha de creacion, la fecha de
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modificacion, la fecha del problema y el estado. En el primer campo se tiene un link
llamado mostrar que nos muestra informacion mas detallada del plan de Back Out de
la RFC escogida. Al hacer clic en el link Mostrar se tiene informacién sobre los

objetivos de la RFC y un checkbox para registrar si el objetivo se ha cumplido.

Se tiene un combo para las métricas que se pueden asignar a la RFC y un combo
para la valoracion. Mediante el btnAgregar se puede se puede afadir al grid de
Métricas un a métrica y un valor para la RFC que esta en proceso de cierre, ademas

se tiene un txtObserv para registrar las observaciones que se han dado en el cierre de
la RFC.

Se tiene un combo para cambiar el estado de la RFC de la misma manera se tiene al
final de la interfaz dos botones, un btnRegistrar para registrar los cambios en el cierre

de dicha RFC y otro btnCancelar para cancelar los cambios realizados en el cierre de
la RFC.

2.2.1.8. hdicadores

Indicadores

() Pardametrosdela RFC|

N/
() Tiposde Riesgo | \\/]
\

¢y Métrica |

Fechasde Corte
Fecha Inicial | \,,/1
Fecha Final | ;;

Indicadores

Procesar

FIGURA 2.26 INTERFAZ INDICADORES

Elaborada por los Autores

En la figura 2.26 se muestra la interfaz de indicadores, esta pantalla se evalta los

indicadores. Se debe escoger primeramente entre los parametros de la RFC, Tipos de
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Riesgo o Métricas haciendo clic en un checkbox que estd ubicado a la derecha de

cada opcion, y luego de escoger una de estas se procede a seleccionar el indicador

dentro de esta categoria mediante un combo que esté al frente de cada opcion.

Se procede a elegir las fechas de corte, una fecha inicial y una fecha final dentro de

las cuales se desea procesar la informacion.

2.2.1.8.8 Carga de RFC's

ImNre

Carga de RFC's

Archivo XML

Examin

Subir

Lista de RFC's cargadas al

RFC

Cread
a

Modificad
a

Fecha
del
Problema

Descripcion
del
Problema

Estado

Mostra

FIGURA 2.27 INTERFAZ CARGA DE RFC’S

Elaborada por los Autores

En la figura 2.27 se representa la interfaz de carga de RFC’s, en la cual se realiza la

carga del archivo XML que es enviado por la gestion de problemas e incidentes. Y que

es el inicio del proceso de gestion de cambios. Tenemos un fileupload para buscar el

archivo, un boton examinar para ubicar el archivo y un btnSubirArchivo para proceder

a procesar el archivo.

Una vez procesado el archivo se procede a mostrar la informacion en un grid.
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2.2.1.8.9 Listado de RFC's

Listado de RFCs

RFC Creads Maodifica | Fechadel Descripcion Estado
da Froblema del Problema
Mostrar
Formulario de RFC 38
Iniciador | |
Problema | |

Fechainicio II|E||:IFI:I|.'I|EI'I"E| |

Impacto | |

Urgencia | |

Estado | |

Departamento(s) | \/|

Clinvolucrados: | m Agregar

Cls por Departamento Cl

Delete

Departamento

e
Ohbjetivos Agregar
Quitar
Descripcion
Registrar Cancelar

FIGURA 2.28 INTERFAZ LISTADO DE RFC’S.
Elaborada por los Autores

En la figura 2.28 se muestra la interfaz de listado de RFC’s, en la cual se tiene un
historial de las RFC's que el sistema ha procesado. Al entrar a la pagina se cuenta
con un grid donde se listan todas las RFC en cualquier estado con un link button a la
derecha llamado mostrar que nos despliega informacion méas detallada sobre la RFC
escogida.

99



Al hacer clic en el link button mostrar se procede a mostrar el iniciador en el
txtiniciador, el problema en el txtProblema, la fecha de inicio del problema en el
txtFeclni, el impacto, la urgencia y el estado en los txtimpacto, txtUrgencia y txtEstado

respectivamente.

Luego en un combo cmbDepartamento se procede a listar todos los departamentos y
en otro combo cmbCl se procede a listar todos los items de configuracion. Para
mediante estos combos proceder a agregar items de configuracion por departamento,
seleccionando un departamento y un item de configuracion y mediante el btnAgregar

se procede a realizar la operacion.

Se cuenta con un list box para agregar los objetivos de la RFC.

Se cuenta con un txtDesc para afiadir una descripcion sobre las RFC. Se tiene un
btnRegistrar para guardar todos los cambios realizados y un btnCancelar para no
guardar los cambios realizados.

2.2.1.8.100rdenes de trabajo

RFC | Creads Modificada Fechadel Descripcion Descripcion de Estado
Problema delProblema |laRFC

Rall Out

FIGURA 2.29 INTERFAZ ORDENES DE TRABAJO

Elaborada por los Autores

En la figura 2.29 se muestra la interfaz de 6rdenes de trabajo, en la cual se tiene un
grid donde se listan todas las RFC’s que se encuentran en estado Completar. Y que el
cadigo de la RFC es un link button que nos despliega en otra pantalla el archivo de la
orden de trabajo de la RFC seleccionada.
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2.2.1.8.110rdenes de Cierre

RFC | Creads

Fechadel
Problemsa

Modificada

Descripcion
del Problema

Descripcion de Estado

|z RFC

Completar

FIGURA 2.30 INTERFAZ ORDENES DE CIERRE

Elaborada por los Autores

En la figura 2.30 se muestra la interfaz de ordenes de cierre, en la cual se tiene un

grid donde se listan todas las RFC’s que se encuentran en estado Completar. Y que el

cadigo de la RFC es un link button que nos despliega en otra pantalla el archivo de la

orden de cierre de la RFC seleccionada.

2.2.2LISTA DE RIESGOS DE FASE DE ELABORACION

La lista de riesgos para la fase de Elaboracién se muestra a continuacion en la

tabla 2.24.

Magnitud vy
Precedencia
del Riesgo

8

Impacto y Descripcion del
Riesgo
El equipo del desarrollo es

relativamente inexperto en RUP
y orientacion a objetos. Esto
podia conducir a un rendimiento
mas bajo y a una calidad del

producto mas pobre.

Debido a la completa

Estrategia de Mitigacion y/o

Plan de Contingencia

Programar sesiones de
investigacion y estudio de RUP

con antelacion.

Definir 'y  seleccionar los
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documentacion de RUP y a la
cantidad de entregables no se
podria culminar el proyecto en el

plazo establecido.

Incompatibilidad de plataformas
de software y sistemas operativos
en el lugar donde se requiera

instalar el sistema.

Incompatibilidad de plataformas
de hardware en el lugar donde se

requiera instalar el sistema.

Mala division de roles entre los
integrantes del proyecto pueden
acumular mayor trabajo a uno u

otro integrante.

Almacenamiento de datos

invalidos, ingresados desde la

interface.

entregables indispensables y mas
representativos en RUP para

culminarlos a tiempo

Definir requisitos de Software y
SO en los que el sistema puede

trabajar sin inconveniente.

Definir requisitos de Hardware
minimos y caracteristicas de
compatibilidad de los equipos
sobre los que se puede instalar el

sistema.

Investigar sobre las

funcionalidades de cada rol
asignado en base al RUP, para
dividir

responsabilidades.

equitativamente las

Validar adecuadamente el tipo de
dato, tamafo, datos requeridos o

no, nulos o no, etc.

TABLA 2.24. LISTA DE RIESGOS DE LA FASE DE ELABORA CION.

Elaborada por: Los Autores.
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2.3FASE DE CONSTRUCCION

2.3.1Sistema

En el sistema SGC se encuentran automatizadas todas las tareas del proceso de
Gestion de Cambios que propone ITIL V3, los cuales se especifican en la Fase de
Inicio y estan disefiados en la Fase de Elaboracion. Los fuentes del Sistema se
encuentran separados en dos Proyectos dentro de una misma Solucion segun el patrén

de diseifio MVC y son:

v Modelo: Contiene todas las clases de acceso a base de datos y procedimientos
almacenados para poder realizar operaciones de consulta y persistencia; ademas de
las clases que permiten ejecutar la l6gica del negocio.

v VistaControlador: Contiene todas las interfaces de usuario junto con las clases
gue atienden las peticiones del usuario para consumir légica del negocio, la cual se

encuentra en el Modelo

En el Anexo 8, Fuentes-MVC se encuentran todos los fuentes del Sistema en forma
integra, ademas de los pre compilados de las clases y las librerias utilizadas.

En el Anexo 9, Prerrequisitos se encuentran todos los prerrequisitos necesarios para
el correcto funcionamiento del sistema, ya que al ser una aplicacion web se debe

instalar la infraestructura para que éste la consuma.

2.3.1.1 Estandares de codificacion

En la tabla 2.25 se muestra el estandar empleado para componentes de los

formularios.
Objeto Prefijo Ejemplo
Label Lbl LbIMensaje
TextBox Txt TxtNombre
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Button Btn BtnRegistrar
CheckBox Chk ChkEDesarrollo
GridView Grv GrvRFC’s
DropDownList Cmb CmbTiposRiesgo
FileUpload Flu FluArchivo
ListBox Lsb LsbObjetivo
HyperLink HyperLink HyperLinkPlan
WebDateChooser WebDate WebDatelnicio

TABLA 2.25 ESTANDAR DE COMPONENTES PARA FORMULARIOS .

Elaborada por: Los Autores

En cuanto a la codificacion del Sistema, en las clases de disefio se menciona a los

gestores los cuales son un componente fundamental ya que implementan la l0gica del

negocio y son un agregado de clases las cuales interactian entre si para lograr su

objetivo, en la tabla 2.26 se indica la composicion de cada uno de estos para el

componente Gestion de Cambios.

Componente: Gestion de Cambios

Clase de Disefo

Clase del Sistema

GestorEvaluacionCambio

GestionEvaluacion.cs

Evaluacion.cs

GestorPlanificacion

GestionPlanes.cs

Plan.cs

GestorRollOut

GestionPlanes.cs
RO.cs

GestorBackOut

GestionPlanes.cs
BO.cs
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) GestionCierre.cs
GestorCierre _
CierreT.cs

TABLA 2.26. MAPEO DE CLASES DE DISENO A CLASES DEL SISTEMA
Elaborado por: Los Autores

En el Anexo 10, Estandares de Codificacion se muestra el documento completo de
mapeo de Clases de Disefio de todos los componentes, ademas de los estandares

utilizados para codificacion.

2.3.2 Plan de Pruebas

2.3.2.1 Objetos Evaluados
Los componentes a evaluar que se han considerado por parte del equipo de trabajo
y usuarios finales en la Empresa Caso de Estudio para las pruebas son:

v Gestion de Cambios

v Gestion de RFC’s

2.3.2.2 Estrategia de Pruebas

2.3.2.2.1 Pruebas de Unidad

Las pruebas de unidad estan dirigidas a cada clase y sus métodos, se consideraran
las clases y los métodos mas significativos de cada una de ellas, las mismas que

representan de mejor manera la logica y funcionalidad central del sistema.

En las tablas 2.27 y 2.28 se muestran los resultados obtenidos para el modulo
Gestion de RFC's.

Caso de

Prueba: Carga_Archivo_XML_RFC
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Clase:

CargaArchivoXML.cs

Método: public void grabarRFC(RFCT rfcTotal)

Nro. Accibn Resultado Exito
1 Verificar que el método | Toda la informacion del Sl
cargue correctamente archivo XML se ha
al sistema toda Ila cargado exitosamente al
informacion que | sistema. Esta verificacion
contenga el archivo| se la ha realizado

XML, la cual se refiere inspeccionando
a las RFC’'s creadas directamente las tablas de
por el Sistema Gestion base de datos.
de Incidentes y
Problemas.
2 Verificar que se| Todas las RFC's que SI
muestren las RFC'’s estaban en el archivo XML
que estaban se han cargado
contenidas en el exitosamente y se
Archivo XML. visualizan en el grid de la
interfaz.
TABLA 2.27. PRUEBA DE UNIDAD CARGA_ARCHIVO_XML_RFC.
Elaborada por: Los Autores.
Caso de Edicion_RFC
Prueba: -
Clase: CompletarRFC.aspx.cs
Método: protected void BtnRegistrar_Click(object sender,
EventArgs e)
Nro. Accion Resultado Exito
1 Verificar que el método | Toda la informacion de la Si

cargue toda la
informacion modificada
de la RFC (Objetivos,
Descripcion) para que
esta se registre en

RFC registrada
exitosamente en el sistema.
Esta verificacidon se la ha
realizado inspeccionando
directamente las tablas de
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base de datos. base de datos.

Verificar que el El estado de la RFC ha SI
estado de la RFC cambiado correctamente ya
cambie de Completar | que dicha RFC se muestra

a Evaluar. en el grid de RFC’s para

evaluar, inclusive el grid
muestra su estado.

En las tablas 2.29 y 2.30 se muestra los resultados obtenidos para el modulo

TABLA 2.28 PRUEBA DE UNIDAD EDICION_RFC.

Elaborada por: Los Autores.

Gestion de Cambios.

Caso de Mostrar_ RFC_Evaluar
Prueba:
Clase: EvaluacionCambio.aspx.cs
Método: protected void
GrvRFC’s_SelectedindexChanged(object sender,
EventArgs e)
Nro. Accion Resultado Exito
1 Verificar que el Toda la informacion y Sl
método muestre toda | pardmetros necesarios para
la informacion realizar la Evaluacion de
necesaria para dicha RFC se cargo

realizar la Evaluacion | exitosamente.
del Cambio con
respecto a la RFC
seleccionada.

Verificar que la lista Todos los tipos de Si
de Tipos de Riesgos riesgos se visualizan
se cargue correctamente.

completamente.
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Verificar que la lista
de valoraciones para
los riesgos se cargue
completamente.

Todas las valoraciones se
visualizan correctamente.

SI

Tabla 2.29 Prueba de Unidad Mostrar RFC_Evaluar.

Elaborada por: Los Autores.

Caso de Registrar_ RFC_Evaluada

Prueba:

Clase: GestionEvaluacion.cs

Método: public static void guardarEvaluacion(Evaluacion
evaluacion)

Nro. Accion Resultado Exito

1 Verificar que el Toda la informacion y Sl

método registre
correctamente en
base de datos toda la
informacion
recopilada por la
interfaz de Evaluacion
del Cambio con
respecto a la RFC
seleccionada.

parametros de evaluacion

de dicha RFC se

registraron exitosamente.

La verificacion se la
realizo directo en la base
de datos.

TABLA 2.30 PRUEBA DE UNIDAD REGISTRAR_RFC_EVALUADA.

Elaborada por: Los Autores.
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2.3.2.2.2 Pruebas de Integracion

Aln cuando los moédulos de un sistema funcionen bien por separado es necesario
probarlos conjuntamente, un moédulo puede tener un efecto adverso o inadvertido sobre
otro modulo; los métodos, cuando se combinan, pueden no producir el efecto deseada.
Por lo tanto, es necesario probar el software ensamblando todos los médulos probados

previamente.

La validacion del software en estas pruebas se centra en las acciones del usuario y las
salidas del sistema, tal como se muestra con los resultados obtenidos en las tablas
2.31 y 2.32 para los componentes mas importantes del Sistema Gestion de RFC’s y

Gestion de Cambios respectivamente.

Caso de Prueba:

Integracion del Sistema

sus objetivos, items de
Configuracion o la misma
descripcién de la RFC.

informacion que
esta cargada en
el sistema para
su posterior

evaluacion lo
muestre y el
proceso siga con
normalidad.

Componente: Gestion de RFC'’s
Nombre Descripcion Entradas Salidas Exito
Interfaz encargada de
seleccionar el archivo En pantalla, el
XML que contiene toda la grid muestra los
Carga | informacion de las detalles de las
de RFC's, ademas las Archivo XML RFC’s cargadas Sl
RFC's | RFC's  cargadas al al sistema,
sistema se las debe incluyendo su
visualizar con estado estado.
Completar.
El usuario | El estado de la
Interfaz  en donde se | selecciona la| RFC que se edito
.. | visualizan todas las| RFCdel gridy a| cambiaa Evaluar
Edicio | Rrc’s  con  estado | continuacién se | para que el grid
EFC’ Completar para editar | muestra toda la| de lainterfaz de Sl
s
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edicion.
Interfaz en donde se
muestra todas las
RFC’s cargadas y Se visualizan
Listad gestionadas por el El usuario todos los
o de sistema con el fin de selecciona la atributos que le SI
RFC’s visualizar todos sus RFC del grid. pertenecen a la
atributos, RFC.
independientemente del
estado que tenga ésta.
Autométicamen
Interfaz que muestra .
, te el sistema
todas las RFC’s que
_ muestra la
han sido aprobadas y
. orden de
Orden por lo tanto tienen una . .
El usuario trabajo al
de generada una orden de . .
Trabai trabaio para aue el selecciona la usuario en Sl
J joparag : RFC del grid. formato XML
o} proceso respectivo de A
ITIL implemente e puedg
implante el cambio puardarla
solicitado. g’ :
facilmente.
Automéaticamen
Interfaz que muestra .
, te el sistema
todas las RFC’s que muestra la
han sido cerradas con orden de cierre
Orden el fin de descargar la EL usuario .

. . al usuario en
de respectiva orden de selecciona la formato XML Sl
Cierre cierre, la cual sirve para RFC del grid. ara que este

cerrar el problema en el puedg
respectivo proceso de P
TIL guardarla

' facilmente.

TABLA 2.31 PRUEBAS DE INTEGRACION DEL SISTEMA PARA GESTION DE RFC'S.

Elaborada por: Los Autores.
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Caso de Prueba:

Integracion del Sistema

Componente: Gestion de Cambios
Nombre Descripcion Entradas Salidas Exito
Toda la
Interfaz que informacion de
muestra todas la RFC es
las RFC’s con desplegada en
estado Evaluar pantalla asi
., para EL usuario como los
Evaluacion | recuperarlas y . parametros de
del Cambio | registrar todos selecuona_la evaluacion y s
. RFC del grid.
los parametros una vez
de evaluacion registrada toda
gue el comité esta
considere informacion se
necesarios. registra en base
de datos.
Interfaz que
muestra  todas La interfaz
las RFC’'s que EL usuario registra en base
han sido selecciona la de datos toda
Aprobadas, aqui RFC del grid, esta
es donde se se muestran informacion y
registra el los controles actualiza el
Planificar documento  de respectivos estado de la Sl
planificacion para para cargar el RFC a
la documento, Planificar para
implementacién fijar las fechas | que se pueda
e implantacion de inicio, finy hacer el
del cambio asi observaciones. | respectivo Roll
como las Out o Back Out.
observaciones.
Interfaz que | El usuario Informacion
muestra  todas | selecciona la registrada
Roll Out las RFC's que ya | RFC del grid y se exitosamente S|
han sido | muestra el control en el sistema.
planificadas, aqui | que me permite
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es donde se
cargan los datos
gue arroja el
proceso de
Implantacion de
ITIL.

cargar el archivo
XML vy registrar la
informacion  que
es resultado del
proceso de
Implantacion del
cambio.

Interfaz que
muestra  todas
las RFC’s que ya
han sido

planificadas, aqui
es donde se
registra la
informacion  de

El usuario
selecciona la
RFC del grid y
se muestra el
control que me
permite cargar

Informacion

registrada

exitosamente,
el estado de
la RFC queda
actualizado y
ya no se

Back Out : uede Sl
Back Out o el archivo XML P

. . avanza mas,
remediacion del y registrar la

. X ., toda esta
cambio ya que el informacion . .

. informacion
cambio no fue generada para ueda
satisfactorio y la remediacion d

. . . almacenada
genero mas del cambio.

roblemas ue para los
P . a indicadores.
soluciones.
Interfaz ue .
d El usuario
muestra  todas .
, selecciona la
las RFC’s que ya .
RFC del grid y
han pasado por
toda la RFC cerrada
Roll Out y el . . .

. . informacion se exitosamente
cambio ha sido
implantado, aqui carga en la y sus

Cierre RFC P  ad interfaz  para parametros SI

es donde se . .

: gue el usuario registrados
registran las

. encargado en base de
observaciones .
registre todos datos.

de la RFC, sus

e los datos que
meétricas y el o

. el comité ha

cumplimiento de .
. establecido.
sus objetivos.
Indicadores | |hterfaz en donde El usuario El indicador Sl
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se puede selecciona los seleccionado

visualizar tipos de es
indicadores que indicadores representado
representan el gue desea graficamente
estado de las visualizar. en pantalla.
RFC'’s, sus

objetivos,

métricas, riesgos

de manera

grafica y con
porcentajes con
el principal
objetivo de ser
un apoyo para la
toma de
decisiones

gerenciales.

TABLA 2.32 PRUEBAS DE INTEGRACION DEL SISTEMA PARA GESTION DE
CAMBIOS.

Elaborada por: Los Autores.

2.3.2.2.3 Pruebas de Seguridad.
Las pruebas de seguridad permiten verificar el comportamiento del sistema ante
accesos no autorizados y operaciones no apropiadas dentro del mismo.
El Sistema SGC proporciona los siguientes mecanismos de seguridad l6gica a nivel
de aplicacion:

v Autentificacion de Usuarios: Provee seguridad de acceso al Sistema mediante
la verificacion de sus credenciales las cuales fueron creadas al inicio gracias
al componente de Administracion del Sistema.

v Autorizacion de Usuarios: Provee seguridad con respecto al acceso de usuario
a componentes que no tienen permiso de visualizar o utilizar, esto se lo hace
gracias al o los perfiles asociados que se crearon gracias al componente de
Administracion del Sistema.
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v' Integridad de Informacion: Toda la informacion que sea modificada sera

registrada integramente en las tablas de la Base de Datos y si llegara a ocurrir

algun problema ajeno al Sistema la base de datos realizara un roll back sobre

los datos que no han sido confirmados.

La documentacion completa de las pruebas realizadas se adjunta en el Anexo 11, Plan

de Pruebas.

2.3.3Lista de Riesgos Fase de Construccién

La lista de riesgos para la fase de Construccion se muestra a continuacion en la tabla

2.33

Magnitud y
Precedenci
a del
Riesgo

4

Impacto y Descripcion del
Riesgo

Para realizar las evaluaciones de
funcionalidad del sistema los
usuarios finales llenan la
encuesta de maneta incompleta.

Desacuerdos al agregar logos e
imagenes en el Sistema.

Los fuentes del Sistema, librerias
y pre compilados de las clases
estan corruptos.

Los usuarios del Sistema pueden
tener errores de autenticacion por
no recordar su nombre de usuario
y password.

Almacenamiento de datos
invalidos desde la interfaz.

Estrategia de Mitigacion y/o
Plan de Contingencia

Entregar la encuesta con tiempo
suficiente para que el usuario final
no se sienta presionado y pueda
llenarla completamente.

Explicar el por qué de los logos e
imagenes y llegar a un consenso
entre todos los participantes.

Verificar antes de empaquetar
todo la validez de los archivos.

Verificar que exista dicho usuario
en el Sistema a través del
componente para la
Administracion del Sistema.

Validar adecuadamente el tipo de
dato, tamafio, datos requeridos,
nulos, entre los mas importantes.

TABLA 2.33. LISTA DE RIESGOS DE LA FASE DE CONSTRUC CION.
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Elaborada por: Los Autores.

2.4FASE DE TRANSICION

2.4.1 MATERIAL SOPORTE A USUARIO FINAL

El material de soporte al usuario comprende 2 manuales que sirven de guias a los

usuarios finales para el proceso de implantacion y ejecucion del Sistema.

El manual de instalacion y usuario se encuentran de manera integra en el Anexo 12

Manual de Instalacion y Anexo 13 Manual de Usuario respectivamente.

2.4.2 GESTION DE CONFIGURACION Y CAMBIOS.

2.4.2.1 Versionamiento del Sistema

Para el versionamiento del Sistema o cédigo fuente se usaran dos numeros

separados por un punto, es decir, numerol.nimero2, (Ej.: 1.2) donde ambos

empezaran en uno (1) e iran incrementando su valor en uno (1) de la siguiente

manera:

v' Numerol: Incrementara su valor en uno (1) cuando se realicen cambios
grandes en el Sistema tales como la inclusién de nuevos componentes.

v" NUmero2: su valor en uno (1) cuando los cambios son pequefios, como el

cambio de nombre de los métodos u objetos entre otros.

2.4.2.2 Versionamiento de la Documentacion

Para el Versionamiento de la documentacion y los productos de trabajo se empleara
dos numeros separados por un punto y solo variard el primer numero
independientemente del tipo de cambio que se registre sobre el documento o
producto de trabajo. Para cada documento o producto de trabajo se tendrd una

tabla descriptiva de las versiones "por las que ha atravesado.
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2.4.2.3

Capacitacion Usuarios Finales

La capacitacion a los usuarios se la realizo en las instalaciones de la Empresa Caso de

Estudio Armiled Cia. Ltda. y los participantes tuvieron un pequeiio taller de induccién al

Sistema de Gestion de Cambios SGC. El taller tuvo una duracién de 1 hora en la cual

se explicé como funciona el proceso de Gestion de Cambios segun ITIL V3 y como el

Sistema desarrollado lo implementa.

Las personas que participaron en este taller son las mismas que estan definidas en el

Documento de Vision.

2.4.3LISTA DE RIESGOS FASE DE TRANSICION

La lista de riesgos para la Fase de Transicion se muestra a continuacion en la tabla

2.34.

Magnitud y
Precedenci
a del
Riesgo

2

Impacto y Descripcion del
Riesgo

Los manuales de instalacion y de
usuario final no explican de una
manera completa como poner en
funcionamiento el Sistema.

La capacitacion de los usuarios
finales no cubre con las
expectativas para el correcto uso
del Sistema.

Los usuarios finales no asisten
al taller de induccion.

Estrategia de Mitigacion y/o
Plan de Contingencia

Describir el proceso de
instalacion paso a paso sin
omitir ningun detalle de los
procesos.

Planificar previamente todos
los puntos a explicarse en el
taller.

Solicitar el tiempo libre del que

disponen cada uno de los

participantes para concertar una
reunion en la cual todos puedan

asistir.
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TABLA 2.34. LISTA DE RIESGOS DE LA FASE DE TRANSICI ON.

Elaborada por: Los Autores.

CAPITULO 3 CASO DE ESTUDIO

3.1DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1.1.1 Seleccion

Se ha escogido la empresa Armiled como caso de estudio para el sistema SGC porque
en esta Empresa no existe un control de los cambios que se realizan en las TI. Si
vienen se cuenta con un Jefe de Sistemas con un conocimiento en cuanto al manejo a
la administracion de Tl que fue una de las causas para la eleccion de la empresa para
tener una retroalimentacion hacia el sistema de administracion de cambios SGC, no se
los puede manejar por la forma en que se dan los cambios, sin un proceso formal de
cambios por que las usuarios los solicitan sin tomar en cuenta todo lo que un cambio

de TI involucra y desean que los cambios que solicitan sean implementados de forma

rapida.
Empresa seleccionada ARMILED S.A
Direccion Rumipamba y Pedregal
Responsable Ec. Daniel Walker

3.1.1.2 Descripcion

La Empresa de Seguridad Privada “ARMILED” Ltda., es una institucion que realiza
y ofrece servicios de seguridad privada de calidad, basados en los principios

fundamentales de honradez y responsabilidad ante cualquier emergencia que se
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presente en las diferentes instituciones a las cuales prestan su servicio, ademas
ayudando a prevenir la inseguridad de nuestro pais.

El perfil utilizado para el reclutamiento y seleccién del personal que presta sus
servicios como guardias de seguridad en la empresa Servicios de Seguridad
“Armiled” Cia. Ltda., se encuentra enfocada a otorgar a los clientes un servicio de
calidad, considerando que el factor humano constituye la herramienta y recurso
imprescindible para el excelente desempefio institucional, ya que son la

constatacion fisica del servicio que otorgan.

Es por eso que ellos manejan con disciplina todos los procesos encaminados a la
contratacion del personal operativo, para proporcionar una imagen satisfactoria de

servicio que denote la calidad del mismo.

3.1.1.3 Mision*®

Precautelar la integridad de nuestros clientes y sus bienes los que nos han sido
confiados utilizando para el efecto la mas moderna logistica tecnolégica de punta y

los mas altos estandares en el control de nuestras operaciones

3.1.1.4 Vision*

Proyectarnos a nivel latinoamericano como Empresa Lider en Seguridad Integral a
nivel nacional seguir coadyuvando cada vez en mayor grado al desarrollo d nuestro

hermoso pais

13 Mision , tomada del documento de plan estratégico de la empresa Armiled
14 Visién , tomada del documento de plan estratégico de la empresa Armiled
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VALORES-PRINCIPIOS

e Deseo de trabajar

* Integridad

* Lealtad

» Deseo de servir

* Deseo de auto perfeccionarse
e Iniciativa

» Confiabilidad

» Dedicacion

* Interés por los demas

3.1.1.5 Objetivo Estratégico

o El principal objetivo que pudimos evidenciar es el de establecer un marco
orientado al control y seguridad de todas las empresas a las que ellos ofrecen su

servicio con calidad y excelencia

3.1.16 Objetivos Especifico¥®

o

Fortalecer la seguridad

(@)

Promover cursos de capacitacion especializada a nuestro personal

o

Atender y coordinar directamente con los clientes, solucionar los inconvenientes
gue se presentaren dentro y fuera de la empresa,
o Contar con tecnologia y comunicaciones que sustenten la plataforma de

productos y servicios

o

Proyectar su funcionamiento como una institucion de seguridad.

[&;]

Obijetivos Estratégicos , informacién tomada del plan estratégico de la empresa
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3.1.1.7 Plan Estratégico

o La empresa tiene un plan estratégico donde se especifican algunos de los
lineamentos estratégicos de la empresa. En este documento estd claramente
descrita la mision, vision, objetivos y valores que la empresa ha considerado de

importancia para su debido funcionamiento.
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3.1.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
El organico-funcional de la empresa es el siguiente:

Ei. Dnke Walkar
FRESIDEMTIA
Em. Elana Chkinaga
ASIETENTE
FREESIDEMGIA
5r. Ripanio Veasiogy’ reg. Gl bemo Brands —
JEFE DE GERENTE GENERAL GESTION QE
ARMILED Cia. LTDA. MANTENIMIENTD L CaLIDAD
L
By, Wl Weari 2
5 Landan Onclm oy i et 8. Mguei Glurata S RnmalSanchos Sria. Dians |beers
. P RECEACION Anruoele L roa T — ATBTENTE DE
MEHSAIERMW GEREHCL,
|
Lie Dusde Kanifar CrEm—
GERENTE ADMINETRATING Tnin. Francisco Sasiiln E‘Eﬁ?rli'r?alh:Enw‘IAL Sr. Fernando Ameys
FINAMTIERD GERENTE DE OPERACONEE * . PROYECTOS
Sra Bilvig Bullrdn
ASSTENTE GEREHC#, =
ADM -FB Sen Ripr Sqen
Iz i G Bdas
ABIGTENTE OE
[ b CPTAACIONES
B L Harang REEPONSAHLE CE ]
; Chrislan Acteer S Alex Espinosa
o - JFFE OF RECUREDE HUMAKNDS ADCOUIEICIONES et IR L &
CONTADORA GENERAL I ;E{FE DE SISTEMAS JEFE DE
DOPERACIONES
o0, woranka Crange
|| AsiSTENTE CONTAELE . Bia Panla Radscn
i T AZIETEMTE DE RA HH Era. Famola Whanco SUPERVISORES
JEFE DE BODEGHA ISISTENTE DE SISTEMAS] fdf L
= Sria. Kaihennne Lemse |
| ASISTENTE CONAELE G, Yadia Tapa
| ASISTENTE DE RRHH FEIETENTE O Er Radrgo Rutia RADID GUARDIAS
5 BUEE,_A 3 SISTENTE DE DGEE L crERaDGR
| &r, Maricio Simbe ik
ASISTENTE CONTABLE
Era. Angeica Naula |
LDORDINADCEN DE
Sra. Paci Luna NOINA INVESTIGAGIIN MOTORIZADOS MONTORED
ASISTENTE CONTABLE _‘ i E3

Ena . Dors Guakalufa
ASISTEN E D&
HLIMINA

FIGURA 3.1 ORGANICO FUNCIONAL ARMILED 1

16 Fig. 2, Tomado del plan estratégico de la empresa Armiled, 4rea de Sistemas remarcada
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o Como se puede observar en este organico funcional la estructura de la

organizacion es piramidal y departamental.

o La empresa tiene una estructura jerarquica lo cual hace que sea dificil que cada

departamento tome sus propias decisiones

o Para la gerencia general es fundamental el apoyo de cada uno de los jefes de
cada departamento; por tanto el jefe de sistemas pertenece a este comité y

mantiene relacion con la gerencia general de la organizacion.

3.1.1.8 Orgénico Funcional y Estructura de la Unidad Informética
Las Figuras 3.3 y 3.4 muestran la Estructura y Organico Funcional de la Unidad
Informética de ARMILED.

JEFE DE SISTEMAS
|
Rttt L= | ' —TECNItOTE ]
. EMPRESAS - INGEMIERD DE
| | SOPORTE Y
i EXTERNAS i DESARROLLO OPERACION
-_____I_____-
 EMPRESAES |
MANTEMIMIENTO
CE EQUIPOS

EMFRE=AS TE
SOPORTE DE
SOFTWARE

TEMPRESASTE |
|| COMUNICACION
DE DATOS

FIGURA 3.2 ORGANICO FUNCIONAL DE LA UNIDAD INFORMAT ICA"

17 Tomado del plan estratégico de la empresa Armiled
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Unidad de
Sistemas

Desarrollo Produccién Asistencia técnica

FIGURA 3.3 ESTRUCTURA DE LA UNIDAD INFORMATICA

3.1.1.9 Topologia de la red de Armiled
La Figura 3.4 muestra la topologia de red de Armiled.

Red ARMILED nueva configuracion

& @

Gerancia Administrativa
Firanciara Gerencj General

Elepita  Ana

@@Q@ <P Y S

Minds Dianallbara Garencid Carlas Libre Hugo Diaz
Limaico

Q@ . .<:>® &

Katy Leime  Magdalena
Yepear

FIGURA 3.4 TOPOLOGIA DE LA RED DE ARMILED *®

18 Fig. 5 Topologia de red tomada de documento proporcionado por la unidad de
sistemas de Armiled
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3.1.2HARDWARE

Actualmente la empresa dispone de 3 servidores:

a) Servidor Proxy

b) Servidor de Dominio

c) Servidor de Archivos

Se cuenta con 48 PC'’s distribuidas por todo el edificio en los diferentes departamentos

Quito

Computadores Servidores

Cantidad 48

TABLA 3.1 HARDWARE DE LA EMPRESA 7

3.1.3SOFTWARE

Tipo Licencia

Cantidad

Windows Xp Profesional

Windows Xp Media Center

Windows Xp Home Edition

Windows Vista Home Basic

Windows Milenium Edition

Windows 98 SE

Office Xp Estandar

Sistema para el control de la asistencia

e N S N N = e )

Correo Interno

—_

Sistema para el manejo de personal AGOS.

—_

Sistema para el manejo de la Contabilidad

19 Detalle del Hardware de la Empresa, informacién proporcionada por el jefe de sistemas

de Armiled.
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TABLA 3.2 SOFTWARE DE LA EMPRESA 2

3.1.4SEGURIDADES

La Ul presenta las siguientes politicas y mecanismos de seguridad:

3.1.4.1 Seguridad Fisica

La Ul tiene extintores para caso de emergencia. En lo respecta al acceso a la unidad,
se tienen dos revisiones una al ingresar al edificio y otra al ingresar a la Ul, estas
revisiones son hechas por guardias que son miembros de la empresa. Se tiene
también una pequefia oficina donde se encuentran los servidores, la misma que
permanece cerrada y a la que solo se puede ingresar con la autorizacion del jefe de

sistemas.

Los servidores cuentan con sistemas de almacenamiento UPS, para evitar riesgos en

caso de fallo eléctrico.

3.1.4.2 Seguridad Legal

La Ul no dispone de un contrato de mantenimiento fijo para los equipos. El Unico
mantenimiento que se efectla se lo realiza cuando suceden los inconvenientes y lo
realizan las empresas que les vendieron los equipos o contratando un técnico

particular.

Se tiene licencias de algunos sistemas operativos pero todavia hay algunas licencias

gue no se han adquirido todavia.

20 Detalle de Licencias, Informaciéon proporcionada por el jefe de Sistemas de Armiled
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3.1.4.3 Seguridad Logica

La Ul no tiene definidos claramente los perfiles de usuario, lo que ocasiona que haya

inseguridad en este aspecto.

En lo que refiere a la gestion de cambios, si existe un control detallado de todas las
versiones de las aplicaciones que desarrollan y las documentan. En lo que refiere a las
solicitudes de cambio de las aplicaciones tienen un documento estandar para este
cometido. Para establecer comunicacion con los usuarios acerca de problemas de

soporte se usa Vvia telefénica o conexiones remotas.

3.1.4.4 Seguridad de Datos

En la Ul se generan respaldos diarios, semanales y, mensuales, todos estos se

encuentran bajo la responsabilidad del jefe de sistemas

3.2EVALUACION DE LA FUNCIONALIDAD

3.2.1 MODELOS DE CALIDAD

En esta seccién se presenta, como propuesta de ayuda para mejorar la calidad del
software de gestion, una sintesis del modelo de McCall por ser uno de los mas
difundidos y porque ademas ha servido de base para otros modelos (el modelo de

Boehm y el Software Quality Management —SQM- de Murine).
En general los modelos de calidad definen a ésta de forma jerarquica, o sea la calidad

se produce como consecuencia de la evaluacion de un conjunto de indicadores o

métricas en diferentes etapas, como se muestra en la Fig. 3.5
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A

Calidad del

__rr

v

Factores de

v

Criterios de calidad
del producto

\ 4
Métricas del

FIGURA 3.5 MODELOS DE CALIDAD.

Adaptado por los Autores.

En el nivel mas alto de la jerarquia se encuentran los factores de calidad definidos a
partir de la vision del usuario del software, y conocidos también como atributos de

calidad externos.

Cada uno de los factores se descompone en un conjunto de criterios de calidad, o
sea aquéllos atributos que cuando estan presentes contribuyen a obtener un
software de la calidad. Se trata de una vision de la calidad técnica, desde el punto
de vista del producto software y se les denomina también atributos de calidad

internos.

Finalmente para cada uno de los criterios de calidad se definen un conjunto de
métricas o medidas cuantitativas de ciertas caracteristicas del producto que indican

el grado en que dicho producto posee un determinado atributo de calidad.

De esta manera, a través de un modelo de calidad se concretan los aspectos
relacionados con ella de tal manera que se puede definir, medir y planificar. Ademas
el empleo de un modelo de calidad permite comprender las relaciones que existen

entre diferentes caracteristicas de un producto software.
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3.2.2MODELO DE MCCALL.

El modelo de McCall organiza en tres ejes o aspectos desde los cuales el usuario puede

contemplar la calidad de un producto, basandose en once factores de calidad organizados

en torno a los tres ejes y a su vez cada factor se desglosa en otros criterios tal y como

muestra la figura 3.6.

del producto

mantenimiento

Aspecto L Relacionado con
fue trata Calidad
Operacion Correccidn Grado en que un programconsigue los objetivos de la misién encomendada por el
del Producto cliente
Fiabilidad Probabilidad de operacion libre de fallos de un programa de computadora en un
entorno determinado durante un tiempo especifico
Eficiencia Cantidad de recursos de computadora y de codigo requeridos por un programa pa-
ra llevar a cabo sus funciones
Integridad Grado en que puede controlarse el acceso al software o a los datos, por personal
no autorizado
Facilidad Esfuerzo requerido para aprender un programa, trabajar con él, preparar su entra-
de uso da e interpretar su salida
Revision Facilidad de Esfuerzo requerido para localizar y arreglar un error en un programa

interoperacion

Flexibilidad Esfuerzo requerido para modificar un programa operativo
Facilidad Esfuerzo requerido para probar un programa de forma que se asegure que realiza
de prueba la funcion requerida
Transicidn Portabilidad Esfuerzo requerido para transferir el programa desde un hardware y/o entorno de
del producto sistemas de software a otro
Reusabilidad Grado en que un programa (o partes de un programa) puede reusarse en otras
aplicaciones
Facilidad de

Esfuerzo requerido para acoplar un sistema a otro

FIGURA 3.6 MODELO DE MCCALL #

21

https://www.icai.es/contenidos/publicaciones/anales_get.php?id=832
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3.2.3DISENO DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION

En base al modelo de calidad de McCall y tomando en cuenta los criterios que pueden
ser evaluados por los usuarios finales se disefiara una encuesta que servira como
instrumento para la evaluacion. La encuesta contendra un conjunto de preguntas
agrupadas segun los criterios del modelo base. En el anexo 7 se pude ver la encuesta
final aplicada a los usuarios, y a continuaciobn se muestran las preguntas que

conforman dicho anexo.

CORRECCION

> ¢ El software automatiza el proceso de gestion de cam  bios en su totalidad?
0 Muydeacuerdo .......coociiiiiiiiiiiiinn,

0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

FIABILIDAD

> ¢ El software tolera caida de informacion por parte de los demas procesos
relacionados?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

» ¢La informacién que el software entrega tiene consis  tencia con los
resultados esperados?

0 Muydeacuerdo .......cociiiiiiiiiiiiinn,
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0 Deacuerdo o
o Endesacuerdo ...

EFICIENCIA

> ¢ Eltiempo de procesamiento de la informacion fue 6 ptimo?

0 Muydeacuerdo .......coooiiiiiiiiiiiin,
0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

P ON QU oo

INTEGRIDAD

» ¢ El software controla el acceso de usuarios al sist ema?
0 Muydeacuerdo .......coociiiiiiiiiiiiinnn,

0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

> ¢El software controla que las acciones realizadas p  or los usuarios se
registre correctamente?

0 Muydeacuerdo ........cooceiiiiiiiiiiiiinnn,

0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

PO QU oo
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» ¢Ha encontrado consistencia con los datos de resulta dos anteriores y los
gue ha visualizado ultimamente?

0 Muydeacuerdo .......cociiiiiiiiiiiiinnn,

0 Deacuerdo
o Endesacuerdo ...,

FACILIDAD DE USO

» ¢ Es el software intuitivo?
0 Muydeacuerdo ........coocviiiiiiiiiiiiinnn,

0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

> ¢Se pueden identificar facilmente los links en dond e se generan las
entradas y salidas de informacion?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ...

PO QU i e e e

» ¢ El software le pide muchos pasos para realizar una determinada accién?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo
0 Endesacuerdo ..o

PO QU i e e s
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FACILIDAD DE MANTENIMIENO

» No aplica para realizar una evaluacion de funcionalidad por parte del cliente.

FLEXIBILIDAD

> ¢El software puede acoplarse con los demas sistemas de gestion
propuestos por ITIL?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo
o Endesacuerdo ...l

FACILIDAD DE PRUEBA

> ¢En las interfaces que ha tenido la oportunidad de interactuar ha obtenido
toda la informacién que esperaba?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo
o Endesacuerdo ...l

PORTABILIDAD

> ¢Es accesible a través de la red/Internet para toda la organizacion
independientemente del software o hardware que elu  suario final tenga?

0 Muydeacuerdo .......coociiiiiiiiiiiiiinnn,
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0 Deacuerdo o
o Endesacuerdo ...

PO QU i e e e s

REUSABILIDAD

» No aplica para realizar una evaluacion de funcionalidad por parte del cliente.

INTEROPERABILIDAD

> ¢ El formato de los datos que presenta en la salida  es estandar?

0 Muydeacuerdo ...,
0 Deacuerdo o
o Endesacuerdo ...,

PO QU e e e

3.2.4TABULACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta la tabulacion de los resultados de las encuestas de usuario
final realizadas. Una vez tabulados los datos y representados de una manera grafica,
en la seccion subsiguiente se procedera al analisis de los resultados obtenidos en

base a los gréficos y las observaciones apuntadas por los usuarios evaluadores.

Numero de usuarios: 10
Perfil de los usuarios: justificacion breve de que las 10 personas si cubren los roles del
sistema y por tanto se consideran EVALUADORES CALIFICADOS.

1. éEl software automatiza el proceso degestion decambios en su
totalidad?

0%
B Muy de acuerdo

m Deacuerdo
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FIGURA 3.7 RESULTADOS DE LA 1RA. PREGUNTA

2. .El software tolera caida de informacidn por parte de los demas
procesos relacionados?

20%

B Muy de acverdo

40%
H Deacuerdo

W Endesacuerdo
40%

FIGURA 3.8 RESULTADOS DE LA 2DA. PREGUNTA

3. iLainformacidn que el software entrega tiene consistencia con
los resultados esperados?

10%
B Muy de acuerdo

0,
20% H Deacuerdo

m Endesacuerdo

FIGURA 3.9 RESULTADOS DE LA 3RA. PREGUNTA

1. (Eltiempo de procesamiento dela informacion fue éptima?

10%

B Muy de acuerdo

H Deacuerdo

® En desacuerdo

FIGURA 3.10 RESULTADOS DE LA 4TA. PREGUNTA
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5. ¢El software controla el acceso de usuarios al sistema?

10% 0%

m Muy de acuerdo
M De acuerdo
M En desacuerdo

FIGURA. 3.11 RESULTADOS DE LA 5TA. PREGUNTA

6. . El software controlaque las acciones realizadas porlos usuarios
seregistre correctamente?

0%
B Muy de acuerdo
W De acuerdo
M En desacuerdo

FIGURA. 3.12 RESULTADOS DE LA 6TA. PREGUNTA

7. «Ha encontrade consistencia con los datos deresultadoas anteriores
v los que havisualizado altimamente?

10%

B Muy de acuerdo
H De acuerdo
W En desacuerdo

FIGURA. 3.13 RESULTADOS DE LA 7TA. PREGUNTA

8. éEs el software intuitivo®

0%

® Muy de acuerdo
m De acverdo
M En desacuerdo

FIGURA. 3.14 RESULTADOS DE LA 8VA. PREGUNTA
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10.

1.

12.

13.

9. ¢ Se pueden identificar facilmente los links en donde se generan las
entradasy salidas de informadon?

0%

B [Vluy de acuerdo
M De acuerdo

W En desacuerdo

FIGURA. 3.15 RESULTADOS DE LA 9NA. PREGUNTA

10. (El software le pide muchos pasos para realizar una
determinada accion?

10%
m Muy de acuerdo
30% M De acuerdo

60%
m En desacuerdo

FIGURA. 3.16 RESULTADOS DE LA 10MA. PREGUNTA

11. (El software puede acoplarse con los demas sistemas de gestion
propuestos por LY

20% 0%
B Muy de acuerdo
H De acuerdo
W En desacuerdo
20%

FIGURA. 3.17 RESULTADOS DE LA 11VA. PREGUNTA

12. éEn las interfaces que ha tenido la oportunidad de interactuar ha
obtenido toda lainformacidan que esperaba?

20 0%

B Muyde acuerdo
H De acuerdo

W En desacuerdo

FIGURA. 3.18 RESULTADOS DE LA 12DA. PREGUNTA

136



14. (El formato delos datos que presenta en la salida es estandar?

10% 0%

B Muy de acuerdo

m De acuerdo

En desacuerdo

FIGURA. 3.19 RESULTADOS DE LA 13RA. PREGUNTA

14.

13. ({Es accesible a través dela red/Internet para toda la organizacion
independientemente del software o hardware

0%

20%

B uy de acuerdo
M De acuerdo

En desacuerdo

FIGURA. 3.20 RESULTADOS DE LA 14TA. PREGUNTA

3.2.5 INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

» A continuacion se procedera al andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos, en primer lugar se lo hara individualmente por pregunta para después
hacerlo de manera global.

» Cabe sefialar que por parte de los usuarios finales al llenar las encuestas no
ponian el por qué de su respuesta, pero para mitigar esta falta de informacién se
les hacia preguntas breves para conocer un poco mas acerca de lo que piensa
con respecto al sistema.

1. “¢El software automatiza el proceso de gestion de cambios en su totalidad?”

La mayoria de las personas coinciden en que el software desarrollado si automatiza
el proceso de gestién de cambios en su totalidad ya que este es el objetivo principal
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del proyecto, y estas afirmaciones estan respaldadas por los resultados obtenidos
en las encuestas y las pruebas realizadas con los usuarios finales, los resultados

tabulados se pueden apreciar en la figura 3.7.

“¢ El software tolera caida de informacién por parte de los demas procesos relacionados?”

Aqui existen varios puntos de vista por parte de los usuarios finales, y esto esta
claramente reflejado en los resultados y segun las observaciones apuntadas, el
sistema si tolera caida de informacién por parte de los sistemas relacionados
porque este no depende del correcto funcionamiento de los demas sino de la
informacion que estos le proporcionan, todo esto bajo la aclaracion de que si el
sistema no tiene los inputs o informacion necesarios que dichos sistemas le
proporcionan no podra continuar funcionando y seguir el ciclo normal de la gestidon

de cambios, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.8.

“¢La informacion que el software entrega tiene consistencia con los resultados
esperados?”

El resultado aqui encontrado es muy contundente ya que casi todas las personas
que utilizaron el sistema opinan que los resultados encontrados son los que ellos
esperaban encontrar con cada input que daba al sistema, solo una persona no
estuvo satisfecha con los resultados encontrados, pero nos aclaro que fue porque
no estaba muy bien enterada de las salidas que entrega el sistema, los resultados

tabulados se pueden apreciar en la figura 3.9.

“¢ El tiempo de procesamiento de la informacién fue éptimo?”

Todas las personas coinciden en que el tiempo de procesamiento fue minimo, esto

debido a que el sistema se encuentra funcionando en una intranet y no tuvieron
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8.

mayor inconveniente con el tiempo de respuesta con respecto al procesamiento de

la informacion, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.10

“¢ El software controla el acceso de usuarios al sistema?”

Todos los usuarios pudieron ingresar al sistema y acceder solo a ciertas
funcionalidades dependiendo del perfil que tengan asignado, todo esto gracias a
sus credenciales, es decir, login y password.

Entonces la mayoria de los usuarios coinciden en que el sistema si controla el
acceso a los usuarios, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.11

“¢.El software controla que las acciones realizadas por los usuarios se registre
correctamente?”

La mayoria de los usuarios piensa que todas las acciones realizadas sobre la
informacion que esta en el sistema, se la esta registrando correctamente porque se
puede observar como la informacién va evolucionando conforme avanza el proceso
de gestion de cambios y dicha informacion se muestra sin incoherencias, los

resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.12

“¢Ha encontrado consistencia con los datos de resultados anteriores y los que ha
visualizado Ultimamente?”

Segun la mayoria de los usuarios, todos los datos que se han registrado y
procesado tienen consistencia desde la dltima vez que los observaron y no han
encontrado ningun tipo de inconsistencia. La Unica persona que no esta de acuerdo
es porque al registrar una fecha en la interfaz de planificacibn no se registro
correctamente, problema que fue notificado y resuelto, los resultados tabulados se

pueden apreciar en la figura 3.13.

“¢ Es el software intuitivo?”
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10.

11.

12.

Todos los usuarios pudieron realizar las acciones requeridas sin ningun tipo de
complicacién y segun los apuntes piensan que el menu es de gran ayuda pero
siempre hay oportunidades de mejora, los resultados tabulados se pueden apreciar

en la figura 3.14.

“¢,Se pueden identificar facilmente los links en donde se generan las entradas y salidas de
informacién?”

Facilmente se pueden identificar los mends en donde se procesan los input y
generan los outputs de informacion ya que el menu es de gran ayuda, los resultados

tabulados se pueden apreciar en la figura 3.15.

“¢ El software le pide muchos pasos para realizar una determinada accion?”

La mayoria de los usuarios piensan que se esta pidiendo solo los pasos necesarios
para realizar todas las acciones requeridas y los que piensan que son muchos
pasos solo sefialan que siempre se los puede disminuir, los resultados tabulados se

pueden apreciar en la figura 3.16.

“¢ El software puede acoplarse con los demas sistemas de gestiéon propuestos por ITIL?"

Todos los usuarios estan de acuerdo en que el sistema es capaz de acoplase con
los demas sistemas ya que esté utilizando un estandar internacional de intercambio
de informacién como lo es XML, ademas de ser una forma muy versatil de realizar

este acoplamiento, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.17.

“.En las interfaces que ha tenido la oportunidad de interactuar ha obtenido toda la
informacién que esperaba?”

Los usuarios piensan que toda la informacion se estd mostrando, incluso en los
reportes de indicadores, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura
3.18
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13.

14.

“¢ Es accesible a través de la red/Internet para toda la organizacién independientemente del
software o hardware que el usuario final tenga?”

Todos los usuarios pudieron accesar al sistema a través de un browser y una
conexion de red en la intranet de la empresa y no tuvieron ningun tipo de

inconveniente, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.19.

“¢ El formato de los datos que presenta en la salida es estandar?”

La salida de la informacion fue interpretada de dos maneras por los usuarios, la
salida de informacion en pantalla y la salida de informacién en archivos XML, y en
cualquiera de los dos casos la informacién es presentada con estandares, HTML y
XML respectivamente, los resultados tabulados se pueden apreciar en la figura 3.20

Andlisis Global

Finalmente se puede concluir que el sistema tiene un alto grado de aceptacion por
parte de los usuarios, una gran ayuda con respecto a la informacion que presenta
en las salidas luego de seguir todo el ciclo de gestibn de cambios, ademéas de

cumplir con su objetivo principal.
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CAPITULO 4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

* SGC - Sistema de Gestion de Cambios, permitira a las empresas y en especial
a los administradores de Tl poseer un proceso formal para gestionar cambios
sobre la infraestructura de Tl para evitar la pérdida de informacion, falta de
continuidad de servicios, desconocimiento del estado actual de los activos de la

informacion y para contar con un soporte para desarrollar su labor.

» Toda empresa que implemente el sistema SGC Sistema de Gestion de Cambios
tendra un control sobre los cambios de Tl realizados, y podra ademas contar con
informacion actual y detallada del estado en el que se encuentra un cambio y un
historial de los cambios con la informacion detallada de la implementacion y toda

la informacion relevante del mismo.

» Las etapas del ciclo de vida y los procesos de ITIL v.3 son complementarios
unos con otros, por lo cual se debio tener claro la interaccion de la gestién de

cambios con otros procesos del ciclo de vida de servicios.

* Los requerimientos del sistema se obtuvieron analizando el proceso de gestion

de cambios en base a la informacién obtenida de ITIL v.3

* RUP como proceso de desarrollo de software guié de forma clara a lo largo de

las diferentes fases del proyecto en la realizacion del sistema SGC.
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» La eleccion de Armiled como caso de estudio fue una decision acertada, puesto
que el Jefe de Sistemas conoce sobre la administracion de Tl y en la empresa

no se cuenta con un proceso formal de cambios implementado.
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* Los resultados de la evaluacion fueron exitosos para demostrar que el sistema
SGC - Sistema de Gestion de Cambios puede contribuir de forma positiva para

implementar este proceso.

4.2RECOMENDACIONES

» Se recomienda a la empresa Armiled Cia. Ltda. Caso de estudio del sistema
SGC - Sistema de Gestion de Cambios, implantar un proceso formal de
cambios basado en el ciclo de vida de ITIL v.3 para que asi la empresa pueda

lograr mayor eficacia y eficiencia en su trabajo.

» Se recomienda que para hacer uso efectivo del sistema SGC — Sistema de
Gestion de Cambios se tenga un conocimiento de las buenas practicas de ITIL
para asi poder seguir con todos los pasos y llegar a un uso adecuado y

beneficioso del sistema.

» Se recomienda RUP como proceso de desarrollo de software para los futuros
ingenieros por que ayuda a definir de mejor manera los requerimientos del
sistema a desarrollarse y a aclarar las ideas que al inicio no estaban totalmente

delineadas.

» Se deberia dar mayor apoyo para la realizacion de los proyectos de titulacion,
primero teniendo la posibilidad de acceder a diferentes proyectos de titulacion
previos y luego contando con el apoyo de instituciones que colaboren como
casos de estudio.
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