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RESUMEN

Hoy en dia, es practicamente imposible pensar que las empresas no usen las Tl
para organizar mejor sus actividades; es por esta razén que se ve la necesidad de
gue sus aplicaciones sean actualizadas a fin de poder cubrir las necesidades que

ayuden a cumplir los objetivos empresariales.

Ante lo expuesto los profesionales buscan las mejores técnicas para desarrollar un
software de calidad, pero la mayoria de ellos solamente se enfocan en planificar el
desarrollo de las aplicaciones dejando relegada la planificacion del pase a

produccién de dicho software desarrollado.

La experiencia laboral, debido a los contratiempos que se tienen en esta Ultima
etapa; es la que lleva a desarrollar una metodologia que permita tener un esquema

de trabajo a fin de minimizar los posibles errores en esta etapa.

Con la presente metodologia se puede mantener un control acerca de lo que se va
a actualizar, permite analizar los procesos y areas de trabajo implicados y asociados
a la actualizacién, permite medir si el area de desarrollo esta cumpliendo con las
etapas y procesos previos a la actualizacion, se establece el equipo de trabajo y sus
responsabilidad, con la finalidad de que la operatividad luego de este proceso de

pase a produccion no se vea afectada.

La metodologia presentada es una base para el proceso de Pase a Produccion, el

mismo que debe ser mejorado de forma continua conforme a las necesidades y
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crecimiento de cada empresa. Los estudios ensefian que hay una relacion entre la

productividad y competitividad de la empresa y la fiabilidad y calidad del servicio.
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INTRODUCCION

Todas las organizaciones independientes de su actividad econémica o tamafo,
estdn expuestas a realizar cambios en las Tl, con el propésito de mejorar sus
actividades y poder competir en el mercado; esto implica desarrollo de nuevas
aplicaciones que cubran dichas necesidades. Todos estos cambios deben ser

transparentes a los usuarios finales evitandoles malestar.

Con la experiencia laboral nos damos cuenta que toda la atencién del equipo
encargado de realizar estas mejoras de Tl gira alrededor del desarrollo del software,
pero no se planifica con responsabilidad la etapa de Pase a Produccion; “poner
esos cambios desarrollados a los ambientes de produccidén”; ocasionando grandes
inconvenientes a hora de ejecutar dichas cambios. Errores que muchas veces no
son resueltos de manera inmediata y se ve alterada la productividad de la empresa

ocasionando graves pérdidas.



CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1.Antecedentes
En los ultimos afios los cambios informéticos han tenido un avance
importante, la adquisiciébn de nuevas tecnologias tanto de hardware como
software han provocado que muchas empresas realicen cambios en sus
sistemas informéticos con la finalidad de satisfacer y ajustarse a las
necesidades de sus clientes. De la misma forma en que se madifican los
recursos informaticos, esto podria traer consigo una serie de problemas
que podrian resultar catastroficos sino se considera la importancia del pase

a produccion.

El “Pase a Produccion”, es una de las etapas del desarrollo del software,

gue en muchos de los proyectos informaticos es olvidada y en ocasiones



1.2.

relegada; pues generalmente al hablar de Ingenieria de Software, casi todos
se enfocan en resolver solamente los problemas del desarrollo de la

aplicacion dando poco interés en esta ultima etapa.

La ejecucion del Pase a Produccidn, es el proceso por el cual los programas
desarrollados son transferidos al ambiente de produccion con el propdsito
de ser utilizado por el usuario final, esperando que cumpla las funciones

para las cuales fue creado.

El no abordar esta fase con la relevancia que amerita, puede impedir que
finalice con éxito un proyecto. El caos que se podria presentar en las
empresas, es consecuencia de que en muchas de ellas no se han
establecido marcos de trabajo en los que se defina las actividades y
controles especificos para este proceso, que por su importancia se lo

cataloga como un proceso critico.

En la practica laboral se encuentra una serie de inconvenientes a la hora de
realizar este paso de Paso a Produccion cuando no ha sido planificado con
responsabilidad, incluso en ocasiones podria obligarnos a rehacer todo el
proceso, ocasionando pérdida de tiempo, costo e inconformidad de parte de

los usuarios; y por ende pérdida de dinero para la empresa.

Solucion Propuesta

En respuesta al antecedente presentado, en este trabajo se plantea una

propuesta metodolégica a fin de abordar especificamente este proceso
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“Pase a Producciéon”. El ciclo de vida de este proceso se lo ha disenado
desde el “Ingreso de Solicitud del Pase a Produccion” hasta “Cierre del Pase
a Produccion”, incluyendo la etapa de monitoreo de la operatividad de la
aplicacion; es decir participacion en la etapa post-produccion en
consideracién, que este marco de trabajo es disefiado para el area de
Produccion del Departamento de Tecnologia de Informacion, el mismo que
es encargado de mantener la operatividad y productividad de la empresa 7 x

24.

En la actualidad existen varias metodologias, marcos de trabajo y mejores
practicas; para elegir y trabajar. El andlisis, planificacion, desarrollo e
implementacién de éste trabajo que sera expuesto es en base a la “Gestion

de Proyecto”, “Gestion de Servicio” y a la experiencia laboral.

En cada fase del ciclo de vida del proyecto “Pase a Produccién” se ha
tratado de prever las posibles fallas que a menudo saltan, estableciendo las
actividades y controles a seguir durante todo el proceso, para mitigar al

maximo los errores y falencias.

Descripciéon del Problema

Dentro de un Departamento de Tecnologia de Informacion, la
responsabilidad de realizar el Pase a Produccion de las aplicaciones
informaticas sean estas nuevas, por mantenimiento planificado/no
planificado, recae sobre el area de Produccién, que es catalogada como el

area mas critica dentro de una empresa, puesto que es la encargada de



gestionar, obtener y mantener la productividad. La gestion se realiza
mediante la utilizacion de recursos y va en busca de unos objetivos,
pasando de una situacion “A” a otra final “B” que se espera que sea mejor,

ésta area es medida a través de los resultados.

Esta Ultima etapa del desarrollo del software es olvidado por muchos, entre
ellos: gerentes, desarrolladores, administrador de base de datos,

administrador de servidores, etc.

Existen varios inconvenientes que se pueden presentar a la hora de realizar
el Pase a Produccién, los mismos que ser podrian evitar haciendo participe

al area de produccién en desarrollo de un proyecto de software.

Entre los inconvenientes detectados listamos los siguientes:

v' Se olvida el concepto basico de “sistema”, que es un todo y que lo
componen muchas partes, en la cual cada uno contribuye al

resultado final del sistema.

v No hay una buena comunicacién efectiva entre los integrantes que
desarrollan el proyecto y los encargados de subir a produccion las

aplicaciones informéticas.

v No existe cultura de trabajo en equipo. Se demuestra una mala
disposicién al trabajo a la hora del Pase a Produccion y por ende

mala disposicién a la hora de resolver los problemas.



v Actitud del profesional informatico poco proactivo durante manejo de

errores con usuario final, quien busca excusas como “eso no esta en

el requerimiento”.

v No hay definicion de funciones ni de procesos, por tanto hay

desorganizacion formal que termina en caos.

v" No existe una metodologia de desarrollo lo que conlleva a muchos

otros errores:

=

No se cuenta con el recurso humano experto para solucionar
problemas presentados durante el proceso de puesta en

produccién, lo cual genera retraso.

Es casi imposible que otra persona pueda tomar y mantener

las aplicaciones.

No hay nada documentado.

Muchos desarrolladores se encargan del proceso de Pase a

Produccion directamente.

No hay conciencia de que no existen cambios triviales y que
toda actualizacion en produccion es considerada critica, pues

amenaza con la productividad de la empresa.

No hay exigencia de realizar pruebas ni documentacion.



w= Omisién de la etapa de pruebas durante la planificacion del
proyecto, pues el objetivo es cumplir con el tiempo de entrega
mas que la funcionalidad del aplicativo, puede ocasionar una

catéastrofe.

= No existen ambientes de desarrollo, ni ambientes de prueba.

= La mayoria de los desarrolladores no recopilan datos de
versiones anteriores, para disminuir incidencias en la nueva

version. Pase a Produccién sin control de versiones.

w Desconocimiento de los procesos criticos de la empresa.

= Pase a Produccién sin autorizacion.

= Pase a Produccién en horas criticas.

w De repente aparecen incidencias que habian sido corregidas

meses atras.

= No existe un repositorio de objetos.

= No existe control de versiones.

w  Impacto en entorno de produccién puede ser desastroso.

. El sistema no es auditable.



v" No existe una metodologia de Pase a Produccion, que conlleva a

errores:

=

Existe nerviosismo a la hora de realizar la tarea

No hay elaboracion de documentos de control, lo que conlleva

a cometer errores.

Pase a Produccion sin manual de instalacion ni capacitacion
previa, se podria cometer errores, mas aln si el Paso a

Produccién es un cambio grande y critico

Se detectan dependencias del sistema a instalar con otros
sistemas que no han sido no consideradas y que saltan al

realizar la instalacion/actualizacion del sistema.

La falta de capacitaciéon al personal de Produccion, no le
permite reaccionar ante los errores presentados durante el
pase a produccién de manera oportuna. Tampoco permite en
muchos casos dar a conocer a los usuarios los servicios

afectados durante este proceso ni medir el tiempo del mismo.

No se realizan pruebas antes del lanzamiento de un producto
a produccion, no existe dentro de la planificacién del proyecto

ésta etapa, la cual permite al usuario final realizar pruebas del



sistema desarrollado teniendo la opcion de aceptarlo o de

solicitar cambios.

No existen manual técnico para el area de produccion, que
permita dar un primer auxilio mientras llegan los responsables

del proyecto.

Errores de accesos/permisos con las plataformas involucradas

y de produccion.

Errores de acceso/permisos en las bases de datos de

produccién

Falta de indicar especificaciones de HW y SW previo al
proceso de subir a produccion. Ejemplo: falta de librerias en
ambientes de produccion, necesarias para la correcta

ejecucién de procesos/aplicaciones.

Servidores de produccién con fallas HW. No se aseguran

capacidad de servidores. No existe plan alternativo.

Requerimientos  incompletos o incorrectos, ocasionando
insatisfaccion en el usuario en la etapa final y carga operativa

para el area de produccion.



w= La solicitud de pases a produccion llega via correo
electronico, corriendo riesgo errores de adjuntar objetos

equivocados.

= No existe un plan B, dar marcha atras.

= No existe plan de contingencia.

1.4.Objetivos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivos General

A través de este tema propuesto lo que se pretende es presentar a
todos los directivos, gerentes e ingenieros de la importancia con la
gue debe ser manejada la etapa del Pase a Produccidn; la misma que
es tan critica como las otras etapas de la Ingenieria de Software. Y
gue es justamente en esta etapa donde todo el arduo trabajo que
pudo haber durado dias, semanas, meses e inclusive afios, donde se

podréa catalogar si el proyecto fue un éxito o un fracaso.

Objetivos Especificos

El objetivo de este informe es que area de Produccion del
Departamento Tecnhologias de Informacién cuente con una
metodologia eficiente, ordenada, controlada con posibilidad de un
minimo de error para Subir a Produccién las aplicaciones informaticas

sean estas de desarrollo interno (In House) como desarrollo externo
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(outsourcing). Esta metodologia es aplicable para solicitudes

nuevas/actualizaciones (cambio).

Garantizar que una vez aceptado y ejecutado el Pase a Produccion
de las aplicaciones informaticas desarrolladas, los procesos y
servicios sean restablecidos y continden con la operatividad normal.
Establecer Politicas de Pase a Produccion, que ayudaran a controlar

y ordenar este proceso.

Fijar bitdcoras, documentos y manuales que ayudara a las mejoras

continuas al proceso.

1.5.Metodologia

La metodologia implementada es el resultado del estudio de los modelos

gestion tedricos y de la experiencia laboral.

Cuando se plantea la necesidad de definir un proceso, como en nuestro
caso, el Pase a Produccién, la Gestion de Proyectos nos recomienda
detenerse a pensar la forma en que se realizan las tareas diarias, unificar
las mejores préacticas y luego crear un documento de obligado cumplimiento;
en otras palabras establecer una buena metodologia ayudara a conseguir

grandes resultados.

Con la Gestién de Proyecto tenemos el mecanismo para lograr cumplir con

los objetivo, pero si la alineamos con la Gestién de Servicios se puede
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garantizar la calidad y prestacion de los servicios, lograr reduccion de

riesgos que ponga en peligro la operatividad del sistema.

En este proyecto se ha integrado los conceptos de la Gestién de Proyectos
con la Transicion del Servicio que propone ITIL como una de las fases del

ciclo de vida del Servicio.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1.Importancia de las Tecnologias de la Informacion
Se entiende como tecnologias de informacién (TI) al uso de tecnologia para
el manejo y procesamiento de informacion; es decir captura, transformacion,

almacenamiento, proteccion y recuperacion de datos e informacion.

El area que dentro de una empresa desempefia las funciones de Tl se
encarga de estudiar, disefiar, desarrollar, implementar y administrar los

sistemas de informacidén; estos sistemas comprenden software y hardware.

Hoy en dia es de vital importancia la disponibilidad de los servicios y la
atencion oportuna a las necesidades de los usuarios internos y externos. Es
por esto que es las Tl son muy valiosas, nos permite desarrollar los

procesos de manera eficiente y conocer al mercado con el que se compite.
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Las Tl se han convertido en factores claves para el cumplimiento de los
objetivos estratégicos de una organizacion, pues al conocer los procesos
internos y externos del negocio, se puede determinar las debilidades y

tener la capacidad de atacarlas.

La revolucion de las Tl ha tenido un gran impacto en la administraciéon de las
organizaciones ayudando a mejorar la administracién, coordinacién, control
de las funciones y a la toma de decisiones; por esta raz6n en necesario

alinear las areas de tecnologias con los objetivos organizacionales.

Surgimiento de las Metodologias y Marcos de Trabajo

En los ultimos afios ha surgido una serie de metodologias y mejores
practicas, como resultado de nuevos avances en lo que respecta a la
tecnologia de informacion, lo que conlleva a una evolucién de las
herramientas a lo largo del tiempo, a fin de mejorar la productividad, calidad

del producto de software y obtener la satisfaccién del cliente.

A continuacion se presenta como se genera el vocablo metodologia y su

concepto:

“Es un vocablo generado a partir de tres palabras de origen griego: meta
(“mas alla”), odos (“camino”) y logos (“estudio”). El concepto hace referencia
al plan de investigacién que permite cumplir ciertos objetivos en el marco de

una ciencia. Puede entenderse a la metodologia como un conjunto de
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procedimientos que determinan una investigacion de tipo cientifico o marcan

el rumbo de una exposicion doctrinal” [1].

La metodologia es una de las etapas especificas de un trabajo o proyecto
que parte de una posicién tedrica y conlleva a una seleccion de técnicas
concretas acerca del procedimiento para realizar las tareas vinculadas con
la investigacion, el trabajo o el proyecto. Las metodologias se apoyan en
una combinacién de los modelos de procesos genéricos: cascada, evolutivo,
incremental, espiral, etc., asi como también en la definiciobn de roles,
actividades involucradas, junto con las practicas y técnicas sugeridas, guias
de adaptaciéon a la metodologia, guias de uso de herramientas de apoyo,

entre otras.

Teniendo presente que el desarrollar software implica seguir una serie de
pasos desde la planificacibn hasta la puesta en produccion de las
aplicaciones informéticas, en los afios 70 las tecnologias y Tl estaban
enfocadas al desarrollo de aplicaciones de software, las cuales se
implementaban con el fin de obtener beneficios para el negocio y que le
permita alcanzar competitividad, pero olvidando que éstas aplicaciones
desarrolladas debian ser administradas. En los afios 80, las TI fueron
aprovechadas por las empresas involucrando la gestion del servicio tanto
para las aplicaciones desarrolladas como para todos los beneficios que las

tecnologias ofrecen a las empresas.
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Hoy en dia a més de lo mencionado anteriormente, es de vital importancia
en la mayoria de las empresas grandes, medianas, pequefias y micro-
empresas; la disponibilidad de los servicios de Sl desarrollados asi como la
atencion oportuna a las peticiones de los usuarios internos y externos de

acuerdo a las necesidades que se van presentando en la organizacion.

Las Tl han dejado de ser simples herramientas para llegar a ser un punto
clave para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de las empresas;
por este motivo es fundamental alinear los objetivos del area Sl con los

objetivos organizacionales.

A fin de tener un conjunto de procesos ejecutables se debe emprender un
proyecto, es aqui donde todos los estandares y marcos existentes se
pueden integrar, para guiar a las empresas u organizaciones alcanzar la
excelencia operativa. El tipo de guia que requiera una empresa sera en
base a la fase de desarrollo en la que se encuentra. Podriamos agrupar las

metodologias existentes en las siguientes:

¢ Metodologias para el Desarrollo de Software.

¢ Metodologias para la Gestion de Proyectos.

¢ Metodologias para Gestién de Servicios de TI.

Para este proyecto nos enfocaremos en la Gestion de Proyecto como

Gestion de Servicios de TI.
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2.3.Gestion de Proyectos

Antes de definir la Gestion de Proyecto, se definird lo que es un proyecto.
Se puede decir que proyecto es la solucién a un problema, a través del cual
se resuelve muchas necesidades. La razdn de un proyecto es alcanzar uno
o varios objetivos especificos, mediante unas acciones definidas en un
tiempo definido; usando recursos definidos, con un presupuesto limitado y

con calidades establecidas. Wikipedia nos da la siguiente definicion:

“Es una planificacibn que consiste en un conjunto de actividades que se
encuentran interrelacionadas y coordinadas” La definicibn mas tradicional
"Es un esfuerzo planificado, temporal y Unico, realizado para crear
productos o servicios Unicos que agreguen valor o provoguen un cambio
beneficioso. Esto en contraste con la forma mas tradicional de trabajar, en
base a procesos, en la cual se opera en forma permanente, creando los

mismos productos o servicios una y otra vez”[2].

La Gestién de Proyectos, es la rama de la ciencia de la administraciéon que
trata la planificacién y el control de un proyecto; aplicando conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas. Segun el libro de Gestion de Proyecto,

se puede definir a la Gestion de Proyecto como:

“El proceso de planeacion y manejo de tareas y recursos con el fin de
cumplir con los objetivos definidos para la implementacién de un proyecto
nuevo en la empresa, y la comunicacion permanente del progreso y avance

de sus resultados” [3].
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La planificacion consiste en determinar “qué” debe hacerse, “cédmo” debe
hacerse, “quién” es el responsable de que se haga y “por qué" debe

hacerse.

La Gestién de Proyecto requiere la coordinacion de: tiempo, equipo, dinero,

tareas y personas.

Gestion de Servicio como Practica

Los servicios son medios de generar valor para los clientes. Segun el libro

Estrategias del Servicio define al Servicio como:

‘Un medio de entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
necesarios sin ser los propietarios de los costes ni de los riesgos

especificos” [4].

Existen varios tipos de servicio, pero nos enfocaremos a los Servicios de TI,

el cual esta formado por tecnologias de informacién, personas y procesos.

La Gestibn de Servicio es una practica mundialmente aceptada, que
proporciona valor a los clientes en forma de servicios, apoyado por
esquemas y normas de cualificacion basados en experiencias y habilidades.
Las capacidades adoptan formas de funciones y procesos durante un ciclo
de vida; el centro de la gestion de servicio radica en cambiar las

capacidades y los recursos en “servicios de valor”.
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La gestion de servicio ha sido adoptada por las TIl, como un enfoque
orientado a los servicios, tuvo sus origenes en compafiias aéreas, banca,
hoteles y empresa de telefonia antes de ser implementadas en TI. El
crecimiento y madurez es impulsado tanto por las organizaciones publicas y

privadas.

Gestion de Servicio de la Tecnologia de Informacion (ITSM), se define

como:

“La implantacion y gestion de los servicios de Tl de calidad que satisfacen
las necesidades del negocio. La gestion de servicios de Tl la realizan los
proveedores de servicios de Tl mediante la mezcla apropiada de personas,

procesos y tecnologias de informacién” [5].

ITSM es una materia cimentada en procesos, orientada en alinear los
servicios de TI proporcionados con las necesidades de las empresas,

poniendo énfasis en la ayuda que puede recibir el cliente final.

En lo que respecta a la Gestion de Servicios tenemos dos partes que
analizar una interna y una externa, las cuales son importantes para una

organizacion, un proyecto o servicio.

Las partes interesadas internas en la Gestion de Servicio son: funciones,

grupos y equipos que ofrecen servicios.

Las partes interesadas externas son: clientes, usuarios y proveedores.
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2.5. Definicion y Modelo de un Proceso
Los procesos son medibles y estan dirigidos a la productividad. Los
procesos deben de satisfacer tanto a los clientes internos como externos.
Un proceso puede ser medido, pues a través de él se obtiene un resultado
especifico, reconocible y contable. Las caracteristicas de un proceso son:
Medibles, ofrecen Resultados especificos, estan orientadas al Cliente y

Responden a eventos especificos

Segun ITIL “Un proceso es una serie estructurada de actividades disefiadas
para lograr un objetivo especifico. Un proceso asume una o mas entradas

definidas y las convierte en resultados definidos” [6].

La figura 2.1 muestra un esquema del Modelo del Proceso.
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Control del Proceso

e Propietario del Proceso
e Politica del Proceso
Desencadenante e Objetivos del Proceso

e Documentacion del
Proceso

e Retroalimentacion del <
Proceso

Proceso
e Actividades del Proceso

Procedimientos del Proceso
¢ Institucion de Trabajo del

Proceso
SorrRRG A e Criterios de Medicion del Resultado
Proceso Procedo del Proceso
e Roles del Proceso
e Mejoras del Proceso
Incluye
informes y
Capacitadores del Proceso revision del
proceso

e Recursos del Proceso
e Capacidades del
Proceso

Figura 2.1: Modelo del Proceso
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En las grandes organizaciones, las funciones pueden estar
divididas y ser organizadas por varios departamentos y equipos;
pero en las pequefias empresas una persona puede realizar

numerosas funciones.

“Una funcién es un equipo o grupo de personas y las herramientas

que usan para realizar uno o0 mas procesos o actividades” [7].

Ciclo de Vida del Servicio

La arquitectura del nucleo ITIL se basa en el Ciclo de Vida del
Servicio, que es un enfoque del ITSM que ayuda a la coordinacion
y el control a través de las diferentes funciones, procesos y
sistemas para manejar el Ciclo de Vida de los Servicios de TI.
Todas estas fases han demostrado estructura, estabilidad y

fortaleza en la Gestidén de Servicios.

Para que un Ciclo de Vida de Servicio tenga éxito, se debe definir
roles y responsabilidades. En el Anexo 1 se puede apreciar cada

fase con sus respectivos Procesos.

Mejores Practicas Aplicadas

De acuerdo a lo investigado, en la actualidad las Tl han dejado ser
una herramienta de soporte y/o asesoria, convirtiéndose en algo
indispensable para la gestion diaria de una empresa; por lo que es
necesario la implementacion de Sl con los actuales marcos
metodoldgicos que existen; pues estas practicas ayudan a lograr el

fortalecimiento en todas las &reas de las organizaciones.
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El area de Tl es el mas beneficiado, pues en ésta area, ayudan a
aprovechar el maximo de los recursos; gestionando los diversos
servicios que prestan. A mas de usar los marcos de trabajo
existentes, se puede implementar metodologias propias a través
de éstas practicas existentes, todo con el fin de lograr robustecer
todas las areas de las empresas u organizaciones aprovechando
el maximo los recursos y gestionando los diversos servicios que

prestan.

Es de vital importancia gestionar de tal manera que no se las vea
como un gasto necesario sino una como inversion con retorno;
porque son una gran ventaja para la mejora continua de
productividad y calidad de la organizacion; llevandola a la

excelencia y a la competitividad.

Entre los marcos de trabajos mas aceptados tenemos: PMBOK,

CMMI, ITIL, COBIT, entre otros.

PMBOK.- (Project Management Body of Knowledge). La
metodologia del Instituto de Administracion de Proyectos (Project
Management Institute, PMI), gue brinda un conjunto de
herramientas, las cuales integra los lineamientos y politicas para
administrar proyectos, ademas establece como deben emplearse
las habilidades gerenciales para alcanzar los objetivos de todo

proyecto.
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El propésito de poner en practica este marco en una organizacion,
no solo consiste en liberar o0 entregar aplicaciones a tiempo, dentro
de un presupuesto y de conformidad con los requisitos técnicos y

de calidad, sino generar un valor agregado al negocio.

PMBOK se maneja con cinco procesos de Administracion de
Proyecto que integran las nueve areas ejes fundamentales. Estos

procesos se los puede ver en la figura 2.2.

INICIO EJECUCION CIERRE
PLANEACION MONITOREO
Y CONTROL

Figura 2.2: Ciclo de Proceso del Proyecto

El PMBOK, describe nueve areas de conocimiento que se enfocan
en un claro objetivo: “alcanzar unas metas preestablecidas sujetas
a restricciones de costo, tiempo, calidad y alcance”. Estas areas

son las que se mencionan a continuacion:
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M Gestion de Integracion

M Gestion de Integracion

M Gestion del Alcance

M Gestion del Tiempo

M Gestion de los Costos

M Gestion de la Calidad

M Gestion de los Recursos Humanos

M Gestion de las Comunicaciones

M Gestién de los Riesgos

M Gestién de las Adquisiciones

ITIL.- Esta es una metodologia desarrollada a finales de los afios
80 por iniciativa del Reino Unido, ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) significa Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion. Es la fuente popularmente aceptada
y de confianza en las mejores practicas para la Gestion de
Servicios de TI. Trabaja con marcos y estandares publicos. Ayuda
aportando valor al negocio, control, operacién y administracion de

los recursos. Ademas apoya a realizar una revision y



25

reestructuracion de los procesos operaciones existentes de

manera continua y repetida; pues el foco, es la operacion.

La arquitectura del nucleo de ITIL, est4 en el ciclo de vida del
servicio el cual tiene cinco fases como se aprecia en la figura 2.3,
estas fases han demostrado estructura, estabilidad y fortaleza en

las capacidades durante todo el ciclo del servicio.

M Estrategia del Servicio (SS)

M Disefio del Servicio (SD)

M Transicion del Servicio (ST)

M Operacion del Servicio (SO)

M Mejora continua del Servicio (CSI)



26

MEJORA
CONTINUA

DISENO DEL
SERVICIO

a\

ESTRATEGIA
DEL

| ¥ \SERVICIO
OPERACION TRANCISION

DEL DEL

QERVICIO QERVICIO

Figura 2.3: Ciclo de Vida del Servicio
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CAPITULO 3

3. ANALISIS Y DISENO DEL PASE A PRODUCCION

3.1.Caracteristicas de la Metodologia

Los errores e inconvenientes operacionales en los proyectos tecnol6gicos,
estan vinculados con la carencia de conocimiento y renovacion de los
marcos de trabajo. En vista de este particular, es imprescindible formar
estructuras que otorguen seguimiento de la informacién durante todo el ciclo
de vida del proyecto sin descuidar la satisfaccion del cliente, que son

definidas de lo general a lo particular.

La metodologia que se propone en este trabajo es alinear PMI e ITIL, dos
puntos de vista con una misma meta, se puede decir que son metodologias
complementarias, las mismas que se enmarcan en la Gestion de Proyecto

(GP) y la Gestion del Servicio (GS). Ambas son escalables, ajustables y
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dan un soporte de relacion para crear procesos y conocimientos; pues se

pueden combinar en proyectos de servicios de Tl. Son referencias de

trabajo que realzan el valor de la integraciéon y se orientan a los procesos.

Se decide integrar PMBOK e ITIL por las siguientes razones:

]

Con ITIL podemos evaluar lo que necesitamos y con PMBOK lo

convertimos en proyecto.

La demanda de un proceso nuevo o modificado se conlleva a la

necesidad de un proyecto.

Es posible asociar fases de proyecto con estados de servicio.

Estos marcos de trabajo nos ayudan a recordar que los proyectos

son temporales, y los servicios ciclicos.

Cuando un servicio entra en ejecucion, deja de ser un proyecto.

Ambas se orientan a la integracién, se encaminan de manera

general a la Gestion de Servicio.

La Transicion de Procesos tiene ciertos procesos que se los asocia

con las tareas de Gestion de Proyectos.

La Gestion de Servicios y la Gestion de Proyectos interactian

estrechamente en las TI.
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En la Figura 3.4, se puede ver un ejemplo de integracibn de ambas

metodologias.

FASES DE METODOLOGIA PROPUESTA PMBOK-ITIL

ImL

DISENO DEL
SERVICIO

TRANSICION OPERACION
DEL SERVICIO / /ﬂELSERVICIO

F/

ESTRATEGIA
DEL SERVICIO

‘EGUIMDE’\TOY

CONTROL

PMBOK

Figura 3.4: Ejemplo de Integracion PMBOK-ITIL

Una mala gestion de proyectos acarrea pérdidas econdmicas para la

empresa u organizacion como sobrecostos, productos que no se ajusta a lo

solicitado, usuarios insatisfechos, carga operativa y personal desmotivados,

entre otros.

El inicio de un proyecto, mediante Estrategias de Servicio, Disefio del

Servicio, Transicion del Servicio, Operacion del Servicio; manteniendo una
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buena Administracién del Proyecto nos ayudan a alcanzar los objetivos

previstos desde el inicio.

Se debe tener presente que para la Gestion de Proyectos, es una necesidad
a priori que se generen marcos de trabajo evitdndose la falta de informacion
durante todo el ciclo de vida del proyecto, asi se consideran las posibles

fallas, incidencias y problemas operacionales.

Es importante mencionar que PMBOK, ITIL y la experiencia laboral, fue
base para el desarrollo ya que es son marcos metodologicos que se basa
en la Gestion de Proyectos y Gestién del Servicio. Una de las Fases del
ciclo de vida del servicio, es la “Transicion del Servicio” que nos proporciona
orientacién sobre el desarrollo y mejora de las capacidades para subir
aplicaciones nuevas y modificadas a un ambiente de Produccion. Ayuda a
mantener el control del fracaso, garantizando la operatividad y
productividad del servicio. Todo Pase a Produccion lleva consigo cumplir
requisitos pero también brindar un servicio, que puede ser tanto para

clientes internos como externos.

En la figura 3.5 se sefialan procesos que interactian con el proceso que se
ajusta al que se disefia en este trabajo. Se puede enfocar basicamente en la
Gestidn de Version y Despliegues de la Transicién del Servicio y Gestion de

Incidentes y Gestién de Problemas de la Operacién del Servicio.
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*PLANIFICACION DEL PROCESO Y \
SOPORTE

*GESTION DEL CAMBIO

*GESTION DE CONFIGURACION

*GESTION DEL CONOCIMIENTO

VNS [e o] \Rb]4MM - GESTION DE VERSIONES Y DESPLIEGUE
SERVICIO *VALIDACION Y PRUEBA DEL SERVICIO

«EVALUACION DEL CAMBIO

Figura 3.5: Transicién del Servicio

3.2.Ciclo de Vida del Pase a Producciodn

Para el desarrollo de este proyecto se ha establecido el siguiente ciclo de
vida: Solicitud del Pase a Produccién, Analisis de la Solicitud del Pase a
Produccion, Planificacion del Pase a Produccion, Ejecucion del Pase a
Produccion, Seguimiento y Control del Pase a Produccion y Cierre del Pase

a Produccion, las mismas que se muestran en la figura 3.6.



SOLICITUD DEL
PASE A
PRODUCCION

ANALISIS DE LA
SOLICITUD DE
PASE A
PRODUCCION

PLANIFICACION EJECUCION DEL
DEL PASE A PASE A
PRODUCCION PRODUCCION

CIERRE DEL PASE
A PRODUCCION

Figura 3.6:

Ciclo de Vida del Pase a Produccion
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3.3. Actividades del Pase a Produccion

En la figura 3.7 se observa las actividades del ciclo de vida del proceso.

\
» Crea Formulario de Pase a Produccion
* Solicita el pase a produccion
*Entrega los documentos de acuerdo con la s Politcas de Pase a Produccion
* Entrega de programas fuentes
J
)
* Recepcion del Formulario de Pase a Produccion
* Revision de los documentos adjuntos a la solicitud del Pase a Produccion
+Validacién de la Solicitud de pase a produccién
* Autorizacion del pase a produccién si cumple politicas establecidas
J
)
* Recibe autorizacién del pase a produccion
* Planifica el pase a produccioén
* Coordina el pase a produccién
J
w
* Ejecuta el pase a produccion
* Solicita pruebas al usuario
* Restablece los servicios
W,
~
» Monitoreo de la operatividad
J
N
* Cambia de estado al formulario del pase a produccion
» Monitoreo de procesos afectados por el pase.
J

Figura 3.7: Actividades del Pase a Produccion
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3.4.Descripcion de las Fases del Ciclo de Vida del Pase a Produccion

A continuacion se describe brevemente a cada una de las fases del ciclo de

vida del proyecto.

Fase I: Solicitud del Pase a Produccion

A partir de esta primera fase se desencadenaran las otras, pues dependera
del cumplimiento de la misma para arrancar y finalizar con éxito. Es
necesario partir con un conocimiento general de la situacion, como esta
estructurado el proyecto a desarrollar. El proceso de emisién de la solicitud
para subir a produccion una aplicacion arranca a partir de la aceptacion de
la misma por parte del usuario responsable del producto, luego de que ha
realizado las pruebas programadas en el ambiente de pruebas y una vez

gue se encuentra satisfecho con el producto desarrollado.

Fase Il: Andlisis del Pase a Produccion

En esta etapa, la persona responsable debe analizar cuidadosamente lo que
se esta solicitando poner en produccion, es una etapa donde se controla y
se filtra si se ha cumplido con las politicas establecidas por el area de

Produccion previo a la ejecucion de un pase a produccion.

Aqui se decide, si se continlta con el proceso de actualizacion en
produccion o se rechaza la solicitud, reenviando al lider del proyecto

indicando los motivos.
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Fase lll: Planificacién del Pase a Produccion

Una vez autorizado la Solicitud del Pase, se continda con la planificacion del
mismo; se procedera a revisar los Cl que seran actualizados, conociendo
los Cl se determina que procesos estardn afectados y aquellos procesos
gue estan relacionados con el pase. Se notificara a las areas los servicios
gue se veran afectados por este trabajo, enviando el evento programado; en
este caso informando el “Pase a Produccién para que los afectados
coordine sus actividades diarias y no se vea afectado su trabajo. El
responsable de la planificacion se encarga también de poner en la agenda

el pase y asignar el Agente Ejecutor responsable del mismo.

Fase VI: Ejecucion del Pase a Produccion

Aqui se procede con la puesta de los CI en los servidores de produccién
guiandose por el manual de instalacion enviado por el lider junto con la

solicitud del pase a produccion.

El ejecutor luego de realizar las debidas actualizaciones en produccion, se

encarga de restablecer todos los procesos.

Fase V: Cierre del Pase a Produccién

En esta Ultima etapa se da por sentado el fin de la ejecucion del pase, esto
significa que al finalizar la actualizacion a los servidores de produccion no

se detectaron errores de compilacion.
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3.5.Procesos Asociados al Pase a Producciéon

El proceso de Pase a Produccion tiene los siguientes procesos asociados:
Gestién de Configuracion, Gestion de Entrega y Post-Produccién. Ver figura

3.8

GESTION DE
CONFIGURACION

\

PASE A
PRODUCCION

\ 8 —

- GESTION POST-
DE PRODUCCION

ENTREGA
S O

Figura 3.8: Procesos asociados del Pase a Produccion

3.5.1. Gestion de Configuracién
ITIL lo llama Sistema de Manejo de la Configuracion (CMS), es un
sistema para gestionar Servicios e Infraestructuras de Tl. Contiene

informacién sobre todos los Elementos de Configuraciéon (Cl) dentro
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de su alcance designado. Algunos de los CI elementos disponen
contenido del elemento, con los archivos relacionados. Este sistema
nos brinda un acceso fiable, rapido, facil; precisa a toda la
organizacion de todos los Cl de las Tl que manejan. Relaciona una
biblioteca y una base de datos; pues contiene todas las versiones
finales de los Cl, almacena copias de las versiones ClI, asi como la
documentacion de lo desarrollado, incluye también almacenamiento
fisico para guardar copias originales (biblioteca) y como base de
datos (contiene registro de versiones e informacion histérica de los
Cl). En ambos casos se garantiza que han pasado por control de

calidad.

Las principales actividades son:

M Planificar y determinar las estrategias a seguir.

M Clasificar y registrar los elementos de configuracion. Los Cl se
almacenaran en la Base de Datos de Gestion de Configuraciones
(CMDB) y se deben clasificar segun el alcance, profundidad y
nomenclatura. A continuacién se determina lo que significa cada

de estas clasificaciones de elementos.

» Alcance: determinar qué sistemas vamos a registrar.

» Profundidad: establecer el nivel de detalle con el que van a

ser registrados.
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= Nomenclatura: definir la manera de clasificacion de dichos

elementos.

M Monitorizar y controlar. Permite conocer el estado de cada

componente de la CMBD.

La administracion de la Gestion de Configuracion esta fuera del
proceso Pase a Produccion, sin embargo es un proceso importante ya
gue ayuda a mantener un control de manera ordenada de todo lo que
se solicita poner en produccién. Entre los beneficios de implantar la

gestion de configuracion tenemos:

M Ofrece informacion concreta sobre los Cl y su documentacion

relacionada.

M Ayuda al crecimiento de la seguridad sobre los ClI controlados.

M Da facilidades para controlar los Cl valiosos y con una carga

importante para la organizacién.

M Facilita el inventario y auditoria. Esto asegura que la
informacion registrada en la CMDB coincida con la

configuracion real de la organizacion.

M Facilita la disminucién del uso del software no autorizado.
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M Facilita la valoraciéon de los cambios y su programacion con

seguridad.

M Facilita la disminucion del uso del software no autorizado.

3.5.2. Gestion de Entrega
Es importante planear y controlar de forma exitosa la implantacién de
los sistemas desarrollados a produccién, es por esta razén de
acuerdo a lo investigado para la elaboracion de este trabajo, se
requiere la implementacion de un esquema de desarrollo de software
confiable, efectivo y que garantice la entrega de un producto que
satisfaga al cliente. ITIL nos proporciona una metodologia que cubre

€S0S puntos.

Es recomendable para el desarrollo del proyecto implementar
ambientes de trabajo, para garantizar el éxito a la hora de poner en

marcha las aplicaciones desarrolladas.

Este bosquejo de trabajo puede ser ajustado bajo las normativas de
ITIL, que permita llegar a tener un producto final seguro, eficiente y

con el respectivo control de calidad.

Por lo investigado durante la elaboracion de este trabajo se sugiere
mantener tres ambientes de trabajo, un ambiente de desarrollo,

ambiente de pruebas y un ambiente de produccion.
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Estos tres ambientes de trabajo, forman parte del ciclo de vida de un

software, desde que inicia hasta que termina en manos del usuario.

Ambiente Desarrollo.- En este ambiente empieza con el desarrollo
de la aplicacion informatica, aqui el desarrollador empieza a solicitar
las herramientas, configuraciones que necesita para empezar su
trabajo de desarrollo. Este proceso va de la mano con lo que ITIL
llama Sistema de Gestion de Configuracién (CMS), que es el sistema
encargado de la administracion de los activos (paquetes, scripts,
imagenes, documentacién etc.), lo que garantiza manejar de forma
ordenada los elementos de configuracion (Cl). Pues asi se podra
trabajar siempre con la dltima versiébn del Cl. Es recomendable

asignar a un administrador de los Cl para un mayor orden y control.

Ambiente Pruebas.- En este proceso se pide que la aplicacién
informatica que se ha desarrollado o aun estd en proceso de
desarrollo ejecute las pruebas respectivas, para determinar si cumple
con los requerimientos del usuario. La creacion de un ambiente de

pruebas es Util para certificar la calidad de la aplicacion informatica.

Aqui es donde se genera el Plan de Pruebas pre-produccion, proceso
con alto punto de criticidad, Se generara los siguientes documentos
que luego seran necesarios para adjuntarlos a la peticion del pase a

produccion:
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M Plan de pruebas realizado con el usuario, el mismo que sera
necesario entregar al momento que el Lider del proyecto solicite el

pase.

M Acta de pruebas, documento firmado por el usuario que certificara

gue realmente se realizaron las pruebas en este ambiente.

M Documento donde se especifique los errores que surgieron

durante las pruebas y que ya han sido corregidos.

Ambiente de Produccidn.- En este ambiente se realiza el pase de
las aplicaciones informaticas desarrolladas, luego de que se ha
garantizado la correccién de los errores que se hayan generado en la
ejecucién de las pruebas preliminares con el usuario final en pre-
produccién. Aqui es donde realmente se evaluard el éxito del

proyecto luego de que los usuarios acepten el producto.

Post-Produccion

Se recomienda fijar una politica que enmarque el tiempo post-
produccién, en caso de que el usuario final encuentre una
insatisfaccion, posterior al pase a produccion; ya sea por no cumplir
con las expectativas de lo requerido o por detectar a través del
monitoreo que afecta el servicio operativo como por ejemplo:
blogueos de usuarios en bases de datos, cola de procesos, procesos

relacionados colapsados, lentitud en las aplicaciones, etc.
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Operaciéon del Servicios.- Una vez liberado el producto, se debe
restablecer los servicios tan pronto como sea posible para minimizar
el impacto; se espera que la aplicacion cumpla con las necesidades
acordadas; es decir que el cliente salga satisfecho con buena
percepcién y que se cumpla con los requerimientos. Es sumamente
fundamental que continle una operatividad normal. Dentro de la
operacion del servicio se tiene: Gestion de Incidentes y Gestion de

Problemas.

e Gestion de Incidentes.- Administra y mantiene listas de
incidentes, son reportados por usuario generalmente por via
telefénica. El area de produccion es el encargado de crear,
actualizar y resolver de manera rapida y eficaz, los incidentes
reportados que interrumpe el servicio. Los incidentes pueden
tener muchos aspectos. Cada incidente en el sistema puede
tener un nivel de urgencia asignado, basado en la importancia
total de ese incidente. Los incidentes criticos son los mas
severos que deben ser resueltos en la forma mas rapida
posible, tomando precedencia sobre todos los demas
incidentes. Los incidentes de urgencia baja o cero son
menores, y deben ser resueltos como lo permita el tiempo. Se

encarga exclusivamente de restaurar el servicio.
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No debe confundirse con la Gestion de problemas, ya que ésta
administracion no se preocupa de encontrar y analizar las causas. Sin

embargo, existe una fuerte interrelacion entre ellas.

o Gestidon de Problemas.- La gestién de problemas analiza las
posibles causas de las llamadas de servicio y los incidentes
reportados. Se encarga de prevenir que un mismo incidente

suceda nuevamente.

Esta administracion brinda informacion primordial para la analizar un

cambio. El objetivo de ésta administracion es:

M Minimizar el impacto adverso de los incidentes, pues reduce al

minimo la continuacion del problema en la organizacion.

M Impedir que se repita el incidente o el fallo que dio a origen al
problema. Para dar solucién se vale de la plantilla de registro de

incidencias. Aqui se analiza lo siguiente:

v ¢ Qué elementos de configuracion se ven implicados?

v" ¢ Qué clientes se ven afectados?

v' ¢Cudles son las incidencias o llamadas de servicio que

desencadenaron el problema?

v" ¢ Cudles son los sintomas?
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v' ¢ Cudles son las causas?

v' ¢ Cuales son las soluciones temporales actuales?

v ¢Qué cambios estan relacionados con el EC asociado al

problema?

v ¢ Qué niveles de servicio estan relacionados con el EC?

v' ¢Cual es el esfuerzo necesario para resolver el problema y

cudl es el intervalo de tiempo asociado?

Plan de Contingencia.- El plan de contingencia es una herramienta
muy importante que ayudara a garantizar que los procesos criticos de
una empresa puedan seguir desarrollandose aunque sea al minimo,
pesar de alguna falla en las plataformas. Se define el plan de

contingencia como:

“Una estrategia planificada con una serie de procedimientos que nos
faciliten o nos orienten a tener una solucién alternativa que nos
permita restituir rapidamente los servicios de la organizacion ante la
eventualidad de todo lo que pueda paralizar, ya sea de forma parcial

o total.” [8].

El objetivo es definir acciones y procedimientos a ejecutar en caso de

fallas de los elementos que componen SI; garantizando las
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operaciones de los elementos considerados criticos. Para su

implementacion podemos considerar los siguientes puntos:

M Para esto se debe empezar por identificar todas esas fallas
potenciales que podrian ocurrir para cada sistema de la

empresa.

M Identificar todos los procesos criticos de la empresa vy
priorizarlos con respecto a su importancia critica en término

del impacto.

M Desarrollar una lista de alternativas de soluciones.

M Asociar cada riesgo identificado con las soluciones.

M Documentar todos los riesgos identificados y las actividades

a ejecutar.

3.6.Rol y Responsabilidades
Es imprescindible establecer roles y responsabilidades, es decir determinar
un grupo de trabajo con un gran potencial de liderazgo en funcion de su

capacidad de analisis de impacto en cada proceso a cargo del area.

Para determinar los roles y sus responsabilidades se considerara lo

siguiente:
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M Establecer las necesidades de las diferentes etapas del pase a los

servidores de produccion.

M Identificar personal del area, que se sera asignado para la ejecucién

de cada etapa y en qué parte del proceso especificamente trabajara.

En la tabla 1, se define una matriz en la cual se especifica los roles que se
requieren y las responsabilidades asociadas a los mismos, para la
implementacién de la metodologia de pase a produccién. Esta tabla es sélo
una sugerencia la cual podra ser modificada de acuerdo a las necesidades y

al personal disponible que tenga la empresa.



Tabla 1: Roles y Responsabilidades

Roles

Responsabilidades

Lider de Proyecto
Gestién de Cambio

e Lidera Proyecto desde que
ingresa una Solicitud de Cambio
al area de Proyecto hasta que
se realiza el Pase a Produccion.

e Planea cambios aprobados, en
ambiente  pre-produccion o
prueba

e Envia formulario para solicitar el
Paso a Produccion.

e Envia documentaciébn que se
indica en las politicas de Pase a
Produccion

e Envia el plan de trabajo de
instalacion.

e Envia los ClI que seran
actualizados y compilados por
Produccion.

e Asigna un Agente de Soporte
que estara en la etapa de
ejecucion del Pase.

Lider de Proyecto
Gestion Puesta a
Produccioén

e Lidera Pases a Produccion
dentro de Produccion.

e Recibe la
Solicitud_Pase_Produccion.doc

¢ Analiza riesgos involucrados en
lo que respecta a la afectacion
del  servicio y planea
contingencia para minimizarlos
esas afectaciones probables por
la ejecucion del Pase a
Produccion.

e Prepara la verificacion post-
produccién.

e Una vez que analiza el
cumplimiento  de politicas,
autoriza o0 niega el Pase a
Produccion.

e Autoriza la planificacion del
Pase a Produccion al Ing.
Produccion.
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Ingeniero de
Produccion

Apoya a la gestion al Lider de
Gestion Puesta a Produccion.
Planifica, prioriza, clasifica,
agenda y asigna el Pase a
Produccion.

Envia eventos programados
indicando areas y servicios
afectados causados por el Pase
a Produccion.

Agente Ejecutor

Ejecutor del plan de instalacion
de Puesta a Produccién.
Respalda los Cl que seran
actualizados.

Restaura servicios luego de la
actualizacion.

Monitorea la operatividad post-
produccién.

En caso de error durante o
luego de la ejecucion envia
notificando lo ocurrido.

Envia notificacion de finalizacién
de la ejecucion.

Agente de Soporte

Brinda soporte al Agente
Ejecutor durante el Pase a
Produccion.

Usuario

Participaciébn en pruebas pre-
produccién y produccion.
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3.7.Mecanismos de Comunicacion
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La comunicacion es considerada como parte fundamental en un proyecto,

pues ayuda a mantenerse informado de lo que sucede en nuestro entorno

laboral, que ayuda a crear un ambiente que los hace sentir seguros y

calmados.

Es importante desarrollar un Comunicacion formal, para evitar resultados

diferentes a los esperados; por ello es necesario identificar que medios de

comunicacion seran usados por el equipo de trabajo durante todo el ciclo de

vida del Pase a Produccion.

En la tabla 2, se presenta los medios de comunicacion que podrian ser

utilizados.

Tabla 2 Mecanismos de Comunicacion

Mecanismos

Comunicacién

de

Caracteristicas

Correo Electrénico

Difunde en forma

simultanea informacion.

Ayuda a garantizar la

lectura.

Medio de difusién personal y




masiva

Comunicacion Presencial

Genera confianza y
seguridad, por ser una
comunicacion  directa vy

personal.

Anima a las personas que

participan en el proyecto.

Satisface dudas en tiempo

real.

Informes

Recopila informacion de
forma clara y precisa de

procesos débiles.

Ayuda a tomar acciones

para corregir procesos.

Integracion de resultados.

Herramienta que ayuda al
control vy toma de

decisiones.

Documentacion

Ayuda a seguir un esquema

50
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de trabajo.

Formularios/Solicitudes Envio/recepcion puede ser

via correo o presencial.

Ayudan a manejo de

procesos

Teléfono Comunicacion rapida.

Muy atil cuando se tiene
urgencias y no se esta en

sitio.

Mensajes Escritos SMS Comunicacion masiva de

eventos y afectaciones

3.8.Elementos de Control del Pase a Produccién

Como mecanismos de control del pase a produccién tenemos:

M Elaboracién de un documento con las politicas a cumplir para

proceder con una solicitud del pase a produccion.

M Elaboracién de un formato para realizar la peticion del Pase a

Produccién, este documento se llamara
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Solicitud_Pase_Produccion_V1. Este archivo se debe imprimir y
archivar, servird de constancia de la peticion, rechazo o cambio

realizado en produccion. Ver anexo 2.

Se llevard bitacora de pases a produccion, la cual debe estar
siempre actualizada. Aqui se registrara todos los pases
realizados en el dia. Esta bitacora se llamara

Bitacora_Pases_Produccion Ver anexo 9.

Recepcién y archivo de Acta de ejecucién de pruebas con el
usuario en ambiente pre-produccidon. Garantiza un minimo de

error en produccién de la aplicacién

Recepcién y archivo del Acta de Capacitacion al area de

Produccién.

Recepcion y archivo del Acta de Calidad del producto.

Elaboracién de cuadros para el registro de incidentes, Ver anexo

11. Este archivo nos permitira medir lo siguiente:

v" Numero de incidentes clasificados por prioridades.

v" Tiempo de resolucién en funcion del impacto y la urgencia de

los incidentes.

v Uso de los recursos disponible en el area de produccion.
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v' Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridad, resueltos

en primera instancia por produccion.

v' Grado de satisfaccion del cliente.

La elaboracion de cuadros para el registro de problemas, se lo
obtiene a través del reporte de incidencias que ayudara a generar los

respectivos informes con la finalidad de dar una solucion.



CAPITULO 4

4. IMPLEMENTACION DEL PASE A PRODUCCION

4.1.Definicion del Grupo de Trabajo

Una vez establecido los roles, el Jefe del area de Produccion del
Departamento de Tecnologia de Informacion y el Jefe del Departamento de

Proyecto como primer paso deben establecer el equipo de trabajo.

El Jefe de Produccién dara a conocer los nombres de las personas que han

sido designadas para dicho proyecto a toda el &rea de produccién.

La tabla 3 nos permitira realizar este trabajo



Tabla 3: Implementacion del Grupo de Trabajo

Roles Nombres
Lider de Proyecto Gestion de Cambio N.N
Lider de Proyecto Puesta a Produccion N.N
Ingeniero de Produccion N.N
Agente Ejecutor N.N
Agente de Soporte N.N
Usuario N.N
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4.2. Mecanismos de Comunicacion

Se ha definido los siguientes medios que pueden ser utilizados para esta
metodologia, pero este esquema dependera de las tamafio, las necesidades

de cada empresa y de los medios que ésta posea. Ver tabla 4.

Tabla 4: Implementacién de los Mecanismos de Comunicacién

Medios de Comunicacién | Mecanismo Sugerido

Correo Electronico e Enviar solicitud de pase a
produccion
e Enviar documentos asociados al
pase.
e Notificar autorizacién/rechazo
del pase.

e Notificar a los usuarios la
afectacion/restablecimiento  de
servicio ocasionado por el pase.

Comunicacion Presencial e Participacién en capacitaciones
y reuniones coordinadas

Informes e Informar si se ejecuté el pase
con normalidad o si ocurrio
alguna incidencia

Documentacion e Disefiar documentos como:
manuales, bitacoras, etc., que
ayuden al control.

Solicitud e Control de pases autorizados y
rechazados
Teléfono e Uso en caso de emergencias o

coordinar procesos no claros via
correo electronico

Mensajes Escritos SMS e Notificar a los directivos la
afectacion/restablecimiento  de
servicio ocasionado por el pase.
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4.3.Politicas del Pase a Produccién
A continuacion se establecen las siguientes “Politicas para Pase a
Produccion”, las mismas que iran en un archivo Word para su posterior
publicacion. El contenido de este documento nos permitira controlar ciertos

puntos importantes para minimizar el impacto del cambio.

1. El Lider del Pase a Produccion, debe de participar en reuniones de

planificacion del proyecto y en las pruebas con el usuario.

2. El Lider del Pase a Produccién es el que administra y solo él autoriza

el Pase a Produccion.

3. El Lider del Pase es el encargado de realizar modificaciones o ajustes

tanto a las Politicas como al procedimiento de pase a produccion.

4, Solo el Lider del Proyecto enviar4 orden de despliegue al Lider de

Pase a Produccion.

5. Una vez terminado el desarrollo del producto, se procedera el
actualizar el ambiente de pruebas, Todo disefio de construccion debe de

cumplir con todas las pruebas.

6. Las actividades realizadas durante la ejecucidon se ajustaran a las

horas y tiempos estipulados que no afecte la produccion.
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7. Cada proyecto debera tener un nombre especifico que permita

identificar lo que se va a subir a produccion.

8. Todas las actividades deberan ser documentadas.

9. La solicitud de Puesta a Produccion debe hacerse solamente a través
del formulario de Solicitud_Pase Produccién debe ser enviado por correo
electronico. Para empresas grandes es recomendable fijar hora de
recepcion de solicitudes diarias con el fin de programar para ese dia la

ejecucioén del Pase.

10. Las horas establecidas para realizar ejecucion de Pase a produccion
son de 00:00 hasta las 06:00 am, en caso de extenderse de la hora

establecida, por alguna falla durante la ejecucién, se reversa y se informa.

11. La ejecucién del Paso a Produccion debera realizarlos anicamente el
equipo de trabajo del Area de Produccion con el respaldo del agente de

soporte por parte de desarrollo.

12. Durante el Pase debera siempre estar el responsable del desarrollo
del mismo, en caso de que no esté y de generar algun tipo de error durante

la ejecucion se reversara.

13. Toda solicitud de Pase a Produccién de nuevo servicio debe incluir la

siguiente documentacion:
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v" Manual Técnico y Manual del Usuario.

v/ Capacitacion para usuario y Produccion.

v" Plan de Pruebas con el usuario.

v' Acta de calidad.

v' Acta de aceptacion de pruebas por parte del usuario.

v' Acta de Capacitacién a Produccién

v" Manual de instalacion

14. En el pase de productos existente deberan actualizar los manuales

técnicos y del usuario.

15. En caso de generar algun error durante esta etapa de pruebas, el
Lider del Proyecto se encargara de gestionar los ajustes necesarios. Todos
incidentes presentados durante las pruebas, deberan ser resueltos vy

documentados.

4.4.Ingreso de la Solicitud del Pase a Produccion
Este es el inicio del proceso de Pase a Produccion y se inicia con el envio
del formulario de Solucitud_Pase_Produccién. Ver anexo 2 y la

implementacion de esta etapa se encuentra en el anexo 3.
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4.5. Analisis del Paso a Produccioén

Es en esta etapa donde se decide y se autoriza el pase a produccién. Los

pasos de esta etapa ver en el anexo 4.

4.6.Planificacion del Pase a Produccion
Aqui se planifica, agenda el pase a produccién, se asigna al ejecutor
responsable y se envia la notificacion del evento programado usando el
formato que se indica en la tabla 5. Los pasos de esta etapa ver en el anexo

5.

Tabla 5: Plantilla sugerida para notificacién del Pase a Produccion

EVENTO PROGRAMADO

Motivo del Evento:

Responsable del Evento:

Servicios Afectados:

Areas Afectadas:

Hora del Evento:

Tiempo Estimado del Evento




61

4.7.Ejecucion del Pase a Produccion

Se describen los pasos de esta etapa en el anexo 6. Si durante la ejecucion
se presenta algun incidente no programado, se debe enviar la afectacion del

servicio. Se puede enviar el siguiente formato indicado en la tabla 6.

Tabla 6: Plantilla de Notificacion de Afectacion de Servicio

AFECTACION DE SERVICIO

Motivo de la Afectacion:

Responsable:

Servicios Afectados:

Areas Afectadas:

Hora de la Afectacion:

Tiempo Estimado de la Afectacion
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4.9.
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Seguimiento y Control del Pase a Produccion

Esta etapa se da inmediatamente después de la ejecucion del pase, Se
realiza monitoreo para proceder con el restablecimiento de los servicios a la
brevedad posible. Pues este es un seguimiento interno dentro del Area de

Produccién

Los pasos de esta etapa ver en anexo 7..

Cierre del Pase a Produccion

Este es un cierre de parte del &rea de Produccién, es independiente a la
respuesta del usuario que solicité los cambios. Los pasos de esta etapa ver

en el anexo 8.

Se sugiere llevar control de todos los Pases realizado donde se indique el
equipo que particip6, errores que surgieron y la solucion- Se disefié una
bitdcora de Pases a Produccién, el responsable de este documento es el
encargado de la planificacion del proceso con ayuda del Agente Asesor. Ver

anexo 9

4.10. Post-Produccién

Para llevar control de los incidentes luego de la ejecucion del Pase a
Produccién, es indispensable la utilizacion de bithcoras que serviran para
registrar lo ocurrido para luego evaluar y aplicar los correctivos. Ver anexo

11 Reporte de Incidencias Post - Produccion.
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Es importante establecer medidas preventivas antes del Pase a Produccion,
gue nos indique pasos a seguir ante una eventualidad posterior al este
proceso. Este plan debe ser disefiado y entregado como parte del proyecto
y debe ser modificado continuamente, se sugiere que el Lider del Proyecto
se encargue de que se cumpla para cada proyecto. Hay que planificar la
contingencia de manera especial para todos los procesos criticos de la
empresa, aquellos en los que gira toda la produccién y generan ingreso a la

empresa.

Los planes de contingencia deben ser probados y asi poder establecer el
tiempo que tomara a cada accién; todo debe ser documentado. Solo en la
practica se podra determinar si hay algo que adicionar y considerar todo lo
gue ayuda mejorar y actuar con seguridad y de manera proactiva. La tabla

7 muestra sugerencias que se deben considerar.



Tabla 7: Medidas Preventivas Post-Produccion
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MEDIDA PREVENTIVA

ACCIONES

Definir equipo de Post-Produccion

Deben ser integrantes de todas las areas: desarrollo, pruebas vy
produccién.

No es necesario que todo el equipo de desarrollo participe en este equipo.

La cantidad de los integrantes dependera de la magnitud del proyecto,
posibles incidentes y sobretodo del grado de inter-relacion con otros
sistemas y plataformas.

Definir los protocolos de atencion de los incidentes, roles vy
responsabilidades

Establecer canal de comunicacion Post-Produccion

Establecer un contacto de primer nivel en el equipo del proyecto, para que
reciba las notificaciones de incidencias, que han sido reportadas al area de
produccion.

Fijar un Unico contacto para que sea el medio por el cual se reporten las
incidencias a produccién.

Definir los medios de comunicacion: via telefénica y correo electrénico. Es
recomendable el uso del correo electronico, pues a través de este medio se
puede enviar mas detalle del incidente. La via telefénica nos permitira
alertar de inmediato al contacto de primer nivel.

Mantener contacto permanente

El horario de atencién de incidencia dependera de cuan critico sea y esté
afectando la operacion de la empresa.

Establecer relevos tanto del equipo de trabajo como en contacto de primer
nivel
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Definir el protocolo y procedimiento para comunicarse con

el contacto de primer nivel.

Este dependera del tamafio de proyecto, para proyectos pequefios podria
Ser uno, pero para proyectos grandes se recomienda uno por cada area
afectada.

El lider del proyecto seria el primer nivel de escalamiento.

Definir el procedimiento para replicar los incidentes, analizarlos y aplicar
correctivos.

Definir las herramientas necesarias y gestionar la instalacion en los
ambientes de trabajo.




CAPITULO 5

5. ANALISIS DE RESULTADOS

5.1.NUmero de Errores del Paso a Produccién

El nimero de errores del Paso a Produccion depende de la organizacion en

tecnologia que tienen las empresas.

Si el departamento de Tecnologias es pequefio y tiene pocas aplicaciones
en produccién, equivocadamente se podria pensar que no es necesario
tener algin esquema para los pases a produccion, sin embargo la
experiencia nos ensefia a que es una necesidad que debe ser cubierta.
Pues los primeros errores que saltarian podrian ser actualizar programas en

horas de alta produccién, actualizar programas sin control, entre otros.

Para el caso de una empresa de servicios, en la cual se ha aplicado la

presente metodologia, en la tabla se observa que se generaron mas
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incidentes post-produccion. Estos incidentes debidamente documentados
permitieron elaborar un informe que fue enviado al Lider del Proyecto para
su andlisis y solucion, con la finalidad de implantar mejoras para que no se

vuelvan a presentar.



Tabla 8: NUmero de Errores del Paso a Produccioén

APLICACION | ERROR DURANTE ERROR EN CAUSA REPORTADO ACCION
EJECUCION PRODUCCION
Crédito Ninguno Usuarios reportan | Error dblink Lider del Proyecto |Reversa pase y
lentitud desarrollo
analiza mejoras
Caja Ninguno Lentitud aplicacion de | Paquetes Ing. Base de Datos | Se envio
caja descompilados. Un |y Lider del | afectacién, se
proceso critico | Proyecto reinicio base de
usaba el paquete datos
actualizado el cual procesos del
llamaba a otros websrver
paquetes. No se
bajaron  procesos
web server previo a
la ejecucién
Activacién Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Caja Ninguno Mensaje de error No habia permiso |Lider del Proyecto |Lider gestion6
de escritura sobre con Ing Base de
la nueva tabla Datos los

permisos
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5.2.Versionamiento
Un Control de Versiones, permite el manejo de multiples versiones,
inclusive ayuda a recuperar informacion antigua y verifica el historial de los
cambios que ha sufrido una aplicacion e indica si ha sido borrado. Actla
como repositorio tanto de los programas fuentes como de la documentacion,
imagenes y directorios; ésta informacién es disponible para todos los
usuarios que han sido configurados en el sistema ya que es un respaldo

permanente.

Una version es el estado en que se encuentra un elemento en un momento

dado, de su desarrollo o modificacion.

Un sistema de control de versiones puede ser gestionado de manera
manual, pero para una mejor administracion existen herramientas que son
usadas por desarrolladores independientes y en grandes organizaciones.
Algunos de los sistemas de control de version son: Subversion, Git,

Mercurial, entre otras.

Con la existencia del este sistema de control de versiones se evita:

v' El desarrollo de software en una version diferente a la Gltima.

v' Pérdida de cdOdigo; es decir que cambios realizados Yy probados
desaparezcan a la hora de ejecutar el Pase a Produccion. “Ayer

dejé listo los cambios y ahora no los veo”.
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v' Desorganizacion para trabajar; evitando la frase “El programa ya no

funciona como cuando se realizaron las pruebas con el usuario.”

v Falta de Dos o mas personas desarrollando sobre una misma
aplicaciéon sin conocimiento entre ellos. “Alguien ha tocado el

programa y no recuerdo lo que programe.”

5.3.Matriz de Riesgo del Pase a Produccion
Se plantea una matriz de algunos de los posibles riesgos que se pueden
correr durante el ciclo de este proceso, analizando el grado de criticidad
para definir una accién con el fin de mitigar el riesgo identificado,
estableciendo una accién de contingencia del mismo y asignando al equipo

responsable.



Tabla 9: Matriz de Riesgo del Pase a Produccién

PROCESO RIESGO CAUSA CRITICID |ACCION DE ACCION DE RESPONSABLE
AD MITICACION DE CONTINGENCIA
RIESGO
PASO A Comunicacion (Red) | Caida del Alto Definir niveles de Contactar Ing.
PRODUCCION comunicacion servicio estrictos inmediatamente al | Comunicacion
con el area responsable via
responsable o telefénica.
proveedor.
Hardware e Fallaen Alto Respaldos Diagnosticar el Ing. Servidores
equipos en actualizados de componente de
component configuracion. hardware fallé.
es Documentacién de
electrénicos configuracién como
por accesos,
deterioro. direcciones, rutas,
etc.
Sistemas Operativos e Desactualiz | Alto Mantener Verificar el log de | Ing. Servidores
acion de actualizado el S.O. |eventos. Identificar
S.0. y ver origen del
error
e Conflictos Alto Registrar los Verificar las
de eventos del S.O, en | dltimas
ejecucion un log, con el fin de | actualizaciones y
con las determinar el origen | ver si hay alguna
aplicacione de los fallos. version del SO que

s instaladas

solucione.
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PROCESO RIESGO CAUSA CRITICID |ACCION DE ACCION DE RESPONSABLE
AD MITICACION DE CONTINGENCIA
RIESGO
PASO A Sistema Operativo Mala administracién | Alta Realizar labores Establecer Ing. Base de
PRODUCCION del SO administrativas Politicas de Datos
Seguridad
Base de Datos Ejecucion de | Muy alto Verificar el impacto | Verificar consumos | Ing. Base de
procesos afectan de cada uno de los | excesivos sobre la| Datos
BD cambios de SW que | BD.
puedan
comprometer la BD
Incumplimiento  de | Alto Establecer lista de Ing. Base de
requerimientos BD chequeo que debe Datos
cumplir cada
proceso a
ejecutarse en BD
Incompatibilidad Muy Alta | Validar el impacto |Verificar si es|Ing. Base de
entre BD, SO vy de cada nueva|posible solucionar | Datos
aplicaciones ejecucion con una version
instaladas

Mala administracion
de versiones.

Muy Alta

Establecer esquema
de respaldos

Restaurar con el
ultimo respaldo

Ing. Base de
Datos vy Ing.
Servidores

72



CONCLUSIONES

Para empresas con un alto grado de automatizacion, desarrollar e
implementar una metodologia de Pase a Producciébn siempre sera
recomendable porque ayuda a ejecutar con confianza, seguridad y de
manera efectiva cada paso del mismo; garantizando que los procesos y

servicios sean restablecidos de manera oportuna, en caso de una falla.

La presentacion de incidentes en la Unidad de Produccién aparecen en el
dia a dia, y muchas veces como consecuencia del error de un pase a
produccién, que puede ser eliminado o manejado de una mejor manera,;
llegando a mantener la operatividad y produccién de la empresa de forma

continua.

El presente trabajo ha cumplido con los objetivos planteados, llegando a las

siguientes conclusiones:
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Los procesos de Pase a Produccion son tremendamente impactantes
en el Departamento de Tecnologia de la Informacion, por esto el
establecer controles a través de una metodologia evitaria grandes
problemas, como por ejemplo: dejar sin servicio a la empresa y

generar grandes pérdidas.

No existen pases a produccion pequefios, todos los pases a

produccién son importantes y deben ser planificados.

La planificacion de los pases a produccién se deben hacer con
antelacion, pues ayuda a mejorar la eficiencia de cada una de las

actividades que comprende este proceso.

El definir y usar politicas establecidas para este proceso ayuda a
mantener orden y control al momento de solicitar un pase a

produccién.

Con la utilizacién de la metodologia implementada se tiene opcién de
detectar problemas, analizarlos, corregirlos con la finalidad de ir
eliminando los errores en produccidon; mediante el uso de las

bitacoras disefiadas.
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RECOMENDACIONES

1. Establecer en el departamento de Tecnhologia de la Informacién; una
cultura de mejora continua, en especial en el pase a produccién, que
ayudaria a implementar mecanismos de prevenciéon y a revisar los
procedimientos correctivos en caso de presentarse errores en el

proceso.

2. Implantar control de versiones, a las aplicaciones que se suben a
produccién con el de siempre identificar las aplicaciones que se

encuentran en produccion.

3. Para post-produccion:

1. Adoptar en el &rea de desarrollo el uso de banderas como
esquema de trabajo preventivo para las aplicaciones criticas,

para asi evitar una afectacion del servicio en horas de mayor
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produccion. Es decir que en el caso de generarse un error
grave Yy sea necesario reversar algun pase; sera suficiente
actualizar esta bandera manteniendo los servicios, base de

datos y procesos productivos.

Se propone la existencia de un semaforo que le indique por
donde debe dirigirse el proceso en base a la bandera; es
decir que lea la version anterior hasta que se realicen los

correctivos necesarios.
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Anexo 1: Procesos ITIL

ESTRATEGIA DISENO TRANSICION OPERACION MEJORA CONTINUA

GESTION DE ESTRATEGIA

GESTION DE PORTAFOLIO

GESTION DE LA DEMANDA

GESTION DE FINANZAS

GESTION DE LA RELACION CON EL
NEGOCIO

COORDINACION DEL SERVICIO

GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS

GESTION DE NIVEL DE SERVICIO

GESTION DE DISPONIBILIDAD

GESTION DE SEGURIDAD DE INFORMACION

GESTION DE POVEEDORES

GESTION DE LA CAPACIDAD

GESTION DE LA CONTINUIDAD DEL
SERVICIO

PLANIFICACION DE TRANSICION Y
SOPORTE

GESTION DE CAMBIO

GESTION DE CONFIGURACION

GESTION DEL CONOCIMIENTO

GESTION DE VERSIONES Y DESPLIEGUE

VALIDACION Y PRUEBAS DEL SERVICIO

EVALUACION DEL CAMBIO

GESTION DE EVENTOS

GESTION DE INCIDENTES

GESTION DE ACCESO

GESTION DE PROBLEMAS

CUMPLIMIENTO DE PETICIONES

MEJORA DE 7 PASOS
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Anexo 2: Solicitud del Pase a Produccién

SOLICITUD PASE A PRODUCCION

Fechas intervienen en la solicitud Pase a Produccion

Fecha de Ingreso Solicitud

Fecha Programada segun calendario de
Planificacion

Fecha solicitada para
ejecucion del Pase a
Produccion

Informacion sobre el Cambio

Usuario Responsable Solicitud de Cambio

Nombre Proyecto

Nombre Usuario/Area

Lider del Proyecto

Titulo del Cambio

Descripcion

Justificacién (razény
beneficios del Cambio)

Tipo de Cambio

Requerimiento de Negocio

Incidente/Problema

Consecuencia de Otro
Cambio

Observaciones sobre Tipo
de Cambio

Impacto en el Servicio

Alto (Servicio critico del
negocio, dificultad técnica)

Medio (Nivel moderado de recursos
,pocos clientes afectados)

Bajo (Baja dificultad
técnica, poco impacto en
servicio)

Prioridad Recomendada

Urgente (Evitar o solucionar
pérdida de servicio)

Alta (Evitar afectacion severa de
disponibilidad del servicio )

Media (Requerimiento
adicionar
funcionalidades)

Baja (Cambio puede
esperar,al siguiente
calendario de Pase)

Areas Afectadas

Servicios Afectados
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Plan de Trabajo

Responsable del Desarrollo de Aplicacion:

Fecha:

Hora sugerida para empezar :

Base de Datos:

Cl actualizar:

Cl dependientes:

Comentarios

Agente de Soporte durante la ejecucion del
Pase




Anexo 3: Implementacion Solicitud del Pase a Produccidn
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Fase Actividades | Detalles Objetivo Rol Medio Resultado
Solicitud del | Crea Acceder y llenar completamente | Cumplir Lider del | word Tener respaldo de cada cambio en
pase a | Formulario el formulario disefiado para este | requisito de | Proyecto los sistemas en este caso, el
produccién del Pase a | proceso: las Politicas formulario
Produccién Solicitud_Pase_Produccién_V1 | el Pase a Solicitud_Pase_Produccion_V1
Produccion
Solicita el | Enviar solicitud el Pase a | Obtener la | Lider del | Correo Produccién tiene conocimiento de
Pase a | Produccion al area de | autorizacion Proyecto | Electrénico | cada cambio que podria afectar la
Produccion Produccién. para replicar carga operativa.

nuevas

versiones en

Produccién
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Entrega de | Entrega de los documentos | Mitigar Lider del | Correo Control de la documentacion fijada
Document | establecidos en las Politicas de | errores a la | Proyecto | Electronico | en las Politicas de Pase a
0s la | Pase a Produccion: hora de que Produccion.
establecid la aplicacion

* Plan de Pruebas
0s en las » Acta de Calidad este en los

+ Acta Pruebas con Usuario
Politicas * Manual de Usuario servidores de

+ Manual de Instalacion
establecid » Disefio de Arquitectura produccion.

+ Acta de Capacitaciéon a
as en el Produccion

+ Acta de Capacitacion al
capitulo usuario

* Plan de Reversa
4.3
Entrega de | Enviar rutas donde se encuentras | Produccién Lider del | Correo Conocimiento de rutas y nombres
Programas | los Programas Fuentes via correo | controle los | Proyecto | Electréonico | de Programas a subir a produccion,
Fuentes actividad. programas a permite que quede constancia de lo

actualizar

solicitado y de lo realizado.




Anexo 4: Implementacion del Analisis de la Solicitud
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Fase Actividades | Detalles Objetivo Rol Medio Resultado
Analisis de | Recibe e Recepcion | Lectura del formulario para | Lider de | Correo Conocer y tener registros de
la solicitud o del _ o o control detallado de cada
de pase a autorizacion forr_ng!ano, ver cumple las policitas | Pase a | Electrénico cambio que se indican en el
produccién revision de £ lari .
del pase a que esta | establecidas por &rea de | Produccion ormutario como:
completam e FechayhoradePasea
produccién ente lleno | Produccion. Produccion
todos los o Nombre, ruta,
campos. responsable de los

Seguimiento y control de
los cambios en Produccion
y los responsables de los

mismos

Programas Fuentes
e Descripcion de los

programas
e Agente de Soporte

durante el Pase a

Produccion

e Servidores y Bases de
Datos implicados en el
Pase a Produccion

e Observacion relevante
del Pase a Produccion,
etc. (Ver anexo 2)
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Revision de
documentos
adjuntos en
la  solicitud
del pase a
produccién

Revisar Si los
documentos
recibidos son todos
los que estan
establecidos en las
politicas.

e Plan de
Pruebas.

e Acta de
aceptacion
del usuario.

e Manual del
usuario,

e Manual de
instalacién,

e Disefio de
Arquitectura
e Acta de
capacitacion
tanto del
usuario
como de
produccién.
e Plan marcha
atras
En caso de faltar
alguno solicitar el
envié del mismo.

Tener disponible cada
documento cuando se los

necesite

Lider del
Pase

Produccion

Word

Excel

Constancia de que las éareas
afectadas conocen de los
cambios o0 nuevos sistemas
desarrollados, conocen la
operacion del mismo, pero
sobretodo que estan de
acuerdo con el sistema
implementado
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Andlisis de | Validacion de | Verifica que  no | Mitigar los posibles | Lider de | Correo Criterio para decidir si procedo
la solicitud | la  Solicitud | existan otros pases 0 no la autorizacion del Pase
de pase a |de Pase a | que puedan afectar | errores a la hora de | Pase a | electronico
produccién | Produccion la solicitud, en lo que
respecta a choque | ejecutar el Pase. Produccion
de horas de
ejecucién, que exista
de parte del area de | EI area de proyecto y
desarrollo un soporte
por cualquier | desarrollo cumpla con las
eventualidad,
politicas establecidas.
Autorizacién | Envia  autorizacién | Continuar con el pase a | Lider de | Correo Emision de autorizacion al Ing.
del Pase a | del Pase a Produccidn para la planificacion
Produccién si | Produccién si  esta | produccion Pase a | electronico respectiva.

cumple
politicas
establecidas

conforme a lo
establecido en
politicas del area de
Produccién

Produccion

En caso de negar la
autorizacion se notifica al Jefe
de Producciéon y al Lider del
Proyecto.




Anexo 5: Implementacion de la Planificacion del Pase a Produccion
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Fase Actividades | Detalles Objetivo Rol Medio Resultado
Planificacion del pase | Recibe Revisa el formulario del | Conocer programas Ing. Correo Garantizar la ejecucién del Pase con
a produccion autorizacion | Pase y el Plan de | actualizar. electrénico. el control respectivo
del Pase a | instalacion Produccion | Documento
Produccién Garantizar la Formulario
ejecucion del pase Pase a
con el control Produccion
respectivo.
Planifica el | Verifica si constan los | Notificar Ing. Documento Tener listo los fuentes a la hora de la
Pase a | programas Fuentes en el | oportunamente al Formulario ejecucién
Produccién lugar que se indica responsable de | Produccién | Pase a
alguna novedad Produccion
encontrada
Analiza que servicios | Reducir impacto Ing. Documento Mantener la productividad
pueden ser afectados por Matriz de
el Pase Produccion | Servicios a

Produccion




87

Planificaci6 | Planifica el | Programa evento | Areas afectadas tengan | Ing. Matriz_Proces | Directivos y é&reas afectadas
n del pase | Pase a | del Pase a con pleno conocimiento del
a Produccién Produccié: conocimiento del trabajo | Produccion | os trabajo programado
produccién

Determina gue se realizara.

procesos, usuarios,

areas afectadas y

hora

Envia notificacion Ing. Correo Directivos y usuarios afectadas

del evento con pleno conocimiento del

programado : Pase
a Producciéon con
autorizacion del
Jefe de Produccion.
Usa el formato
disefiado en tabla 6

Produccion

Electrénico,
SMS,
whatsapp
usando
formato
Evento

Programado

de

trabajo programado
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Planificacié | Coordina el Agenda el Pase a Llevar control de los Ing. Exel Ingreso del registro del Pase al
n del pase | Pase a Produccién Pases diarios archivo:
a Produccién Produccién Bitacora_Pases_Produccion
produccién
Asigna ejecucién Llevar control de los Ing Exel Ingreso del registro del Pase al
del Pase al archivo:
operador ejecutores de Pases Produccion Bitacora_Pase_ Produccion
diarios
Coordina soporte Disponer de soporte en Ing Via Telefénica | Compromiso del Soporte al
con el designado momento de ejecutar el Pase
por Lider del caso de errores al Produccion
Proyecto
ejecutar el Pase
Lider
Proyecto
Notificacion al Agente Ejecutor realice el | Ing Correo Correo con la informacion para
ejecutor del Pase a ejecutar el Pase
Produccién para proceso Produccion | Electronico

gue realice la tarea.




Anexo 6: Implementacion de la Ejecucion del Pase a Produccion

Fase Actividades | Detalles Objetivo Rol Medio Resultado
Ejecucion del Ejecuta el Recepcién de Control Agente Correo Conocer la tarea asignada
pase a correo donde
produccién Pase a indica el pase Ejecutor | electrénico
Produccion
Lectura Control Agente Correo Conocimiento del Plan de
formulario de Trabajo.
Pase a Ejecutor | electrénico
Produccion
Revision Control Agente Matriz_Proc | Prever inconvenientes en
procesos que el momento de la Puesta
se ven Ejecutor | esos a Produccion
afectados por
el pase
Lectura manual | Control Agente Word Conocimiento de los

de instalacién

detalles del Pase
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Ejecutor

Ejecucion del Baja de Evitar  errores  al | Agente Documenta | Evitar transacciones con
pase a servicios para realizar la Puesta a error y errores de
produccion empezar el Produccion Ejecutor | cion Manual | compilacion.

Pase a

Produccion de

Instalacion

Respaldo de | Actuar con rapidez, | Agente Servidor Respaldo de programas

los programas

que solicitan | en caso de tener que | Ejecutor

sean puestos

en produccion. | reversar

Actualizacion Agente Control de programas a

de los cambiar 6 actualizar

programas en Ejecutor

los servidores

de produccién

Notificacién al | Corregir en caso de | Agente Presencial, | Registro en bitacora de

soporte en
caso de error

que

sea

error

Errores_Pase_Produccién
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pequeio

Ejecutor

Teléfono

En caso de que
no exista
errores se
procede con la
subida: bases
de datos,
servicios,
procesos, etc.

Servicios funcionando

Agente

Ejecutor

Disponibilidad del sistema

Monitoreo y
prueba de
procesos
internos dentro
del area de
Sistemas.,
verifica logs de
errores.

Restablecer el
servicio 100%
operativo

Agente

Ejecutor

Servidores

Mantener operatividad

Solicitar
pruebas a los
usuarios

Monitoreo de
procesos
durante las
pruebas del
usuario

Detectar y comunicar
oportunamente los
errores al

responsable

Agente

Ejecutor

Control de procesos
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Si existen El Ing. de soporte Agente Presencial Registro de las incidencias.
errores al Indicard si se reversa el
realizar asignado realice las Ejecutor pase o se realiza una
pruebas con el Teléfono segunda actualizacion.
usuario Se revisiones
notifica al S| no esta presente el
Agente de respectivas soporte se reversa
Soporte inmediatamente

Restablece Envia Los usuarios retomen | Agente Correo Empieza operatividad
comunicado sus tareas

servicios del Ejecutor | Electrénico,
restablecimient

formalmente | o del servicio SMS

tanto a
directivos
como areas
afectadas
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Anexo 7. Implementacion del Seguimiento y Control del Pase a Produccion

93

Fase Actividades | Detalles Objetivo Rol Medio Resultados
Seguimient | Monitoreo de | Llenar reporte | Mejora  continua  del | Agente Teléfono Métrica de incidencias
0 y control | la operatividad | incidencias a través | servicio
del pase a de casos Ejecutor vy
produccién reportados por Correo
correo o llamada Ingeniero
telefonica. Electrénico
de Soporte
Reportar problemas | Dar  solucibn a los | Agente Reporte de | Solucién al problema
incidentes Ejecutor vy | incidencias
Ing. mediante
Soporte informe.




Anexo 8: Implementacion del Cierre del Paso a Produccion
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Fase Actividades Detalles Objetivo Rol Medio Resultado
Cierre del | Cambia de | Entrega el estatus Llevar control Agente Correo Control de Pases a Produccion
pase a | estado al | de Pase a
produccién | formulario del | Produccién Ejecutor electrénico
Pase a
Produccién

Bitacora Pase

a Produccion

Monitoreo de
procesos
posiblemente
afectados por el
pase

Mantener operatividad

Registrar incidencias y
solucionar problemas




Anexo 9: Bitacora del Pase a Produccion

BITACORA DE PASES A PRODUCCION

Fecha dd_mm_yyyy
Nombre del
Archivo Bitdcora_Pases_Produccion.xls
Responsable N.N
Fecha
Ingreso_ Solicitud | Autorizacién Rechazado |Nombre |Lider Proyecto |Cl_actualizado |Soporte |Ejecutor Errores

Proyecto




Anexo 10: Bitacora de Procesos

MATRIZ DE PROCESOS

Fecha dd_mm_yyyy
Ing.
Responsable Produccién
Nombre del
Archivo Matriz_ Procesos.xls
Procesos Base_Datos Servidor | Elementos Procesos BD Elementos Areas
Configuracion | Dependientes Dependientes | Configuracion | Afectadas

Dependientes
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Anexo 11: Bitacora de Incidencias del Pase a Produccién
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Fecha
Responsable

REPORTE DE INCIDENTES POST-PRODUCCION

dd_mm_yyyy

Rep_Incidentes.xls

Nombre del Archivo N.N
: Usuario |; Prioridad [Tiempo Area que
. Incidente Proceso Area Soluciona L
Fecha Incidente Reportado Afectado | 9Y€ Afectada del de ol Solucién
P reporta Incidente [solucion

incidente
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