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En toda empresa en donde el negocio se apoya con sistemas de informacién, estos ultimos deben
adaptarse y son adaptados a las necesidades de los primeros; es importante que todos los cambios que estos
experimenten sean controlados y administrados de manera eficiente y con ello no poner en riesgo su
disponibilidad y por ende al negocio. Cada cambio que el negocio demanda, se entiende como un
requerimiento de modificacion o puesta en produccion de un sistema, una vez que estos han sido modificados
deben ser colocados en produccion o liberarse, para que puedan verse los cambios. Dentro del marco de esta
investigacion, el planteamiento que se tuvo fue la realizacién de un estudio que generd el proceso de gestion
de liberaciones (Programas, aplicaciones, funcionalidades entre otras, que van a ser implantadas en
Produccién) basado en las mejores practicas de Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacién
(ITIL) para la vicepresidencia de Operaciones Tl Banesco

En la actualidad existen mejores practicas basadas en ITIL (Information Technology Infraestructura
Library) que sirven de apoyo para lograr el manejo eficiente de los servicios de Tecnologia de Informacion, y
de esta manera contribuir a que los mismos estén y se mantengan alineados con los objetivos del negocio.

Banesco cuenta actualmente con un conjunto de procesos y procedimientos que estan alineados a estas
mejores practicas. Administracion de Cambios es uno de ellos. Sin embargo, en la administracién de
versiones y liberaciones no existen procesos y procedimientos bien definidos que siga toda la organizacion; de
acuerdo a las mejores practicas, ambos procesos deben estar alineados y cohesionados, de manera que
garanticen la continuidad de los servicios de tecnologia que apoyan al negocio. Debido a la diversidad de
plataformas, la falta de un ente que controle estas operaciones y la carencia de una politica concreta, muchas
de las areas han adaptado procedimientos pocos convencionales que podrian generar en fallas en algunos de
estos servicios, también ha generado modificaciones en el proceso de administracion de cambios.

Con la creacién del ente que va a controlar estos procesos, se requiere disefiar un proceso de gestion de
liberaciones, que esté alineado con el negocio y adaptar las mejores practicas por las cuales se ha regido éste
en lo que se refiere a los servicios de tecnologia de la informacién. Esto con la finalidad de que toda la
organizacion tenga un estandar y las areas se rijan por estos procedimientos y politicas, asi mismo, alinear
este proceso con el de administracion de cambios y realizar, en lo posible, la adaptacion o modificacién de
este Ultimo para que ambos estén cohesionados y engranados.

La intencién de este disefo fue satisfacer la carencia de una politica de liberaciones en la organizacion,
unificar y cohesionar a todas las areas de tecnologia de la informacién, todo esto, identificando los procesos
que actualmente se utilizan para la liberacién de aplicaciones, e identificando cémo lo hacen ahora y qué
herramientas utilizan, y con ello, identificar cuales son las brechas que se tienen de acuerdo a las mejores
practicas ITIL, para luego desarrollar un disefio que satisfaga estas ultimas, pero adaptado a la organizacién.
De esta manera se podra contar con un procedimiento primario que sirva de base para el proceso de gestiéon
de liberaciones y éste se vaya adaptando a las necesidades y requerimiento del negocio si éste asi lo
considera conveniente.

PALABRAS CLAVES: ITIL / Liberaciones / Gestion / Cambios / Procesos / Politicas /
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INTRODUCCION

La innovacién y el cambio han formado los negocios a un ritmo acelerado. Las
organizaciones estan haciendo uso de los sistemas de informacién parra crear
valor agregado en un mercado altamente competitivo. Hoy en dia, son pocos los

negocios que no se apoyan en la Tecnologia en al menos una de sus funciones.

En la actualidad las empresas entienden mucho mas de Tecnologia y su papel
dentro de la organizacion. Los competidores que encuentran un modo mas
eficiente de hacer negocios utilizandola, son los que capturan el mercado,
anteriormente el énfasis de la misma se concentraba en la automatizacion,
mientras que ahora se pretende alinearla con los objetivos de la organizacion,
incluso se han unido areas de negocio a Tecnologia, cuando esta ultima no solo

da soporte al negocio, sino que es el objetivo del negocio.

Un area de Tecnologia exitosa tiene que expandir su alcance y objetivos para
incluir no solo tecnologia; ademas tendra que prepararse para poder apoyar a la
organizacion en su estrategia de negocio y proporcionar las herramientas

necesarias para alcanzar la excelencia en los servicios que proporciona.

Dado que la tecnologia de informacién es un area que provee servicios al negocio,
podemos adoptar mejores practicas para que este servicio sea brindado de la
mejor manera posible y asi garantizar la satisfaccién de los clientes a un costo

apropiado.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacién (ITIL) resume un
conjunto de mejores practicas que definen los procesos de Gestion de Servicio Tl,
cada organizacién toma de ésta aquellas que puedan aplicar a sus propios
procesos y servicios, su aplicaciéon, aprovechamiento y su ejecucion correcta

garantizan la eficiencia.



Banesco Banco Universal conoce de estas mejores practicas y ha venido
implementando de manera progresiva cada una de las disciplinas que esta
plantea. Una de estas disciplinas es la que sera desarrollada en el presente
Trabajo Especial de Grado que lleva por titulo “Disefio del proceso de Gestion de
Versiones y Liberaciones para la Vicepresidencia de Operaciones de Tecnologia
de Informacién de Banesco, basado en mejores practicas para la Gestion de

Servicios de IT”, el cual se encuentra estructurado de la siguiente manera:

El Capitulo | “El Problema” describe el la situacién que enmarca su desarrollo
conjuntamente con su interrogante, el objetivo general y especificos, justificacion,

alcance del estudio y marco metodolégico.

El Capitulo Il “Marco Metodolégico” se define la metodologia empleada, el tipo y
disefio de la investigacion, la unidad de analisis, técnicas para el analisis de datos
y el sistema de variables con las definiciones conceptuales y operacionales de

éstas.

En el Capitulo Il “Marco Tebrico” se presenta los diferentes conceptos que

conforman el basamento tedrico de la investigacion.

El Capitulo Il “Marco Organizacional” presenta la organizacién en donde se
realizard esta investigacion, asi como informacion importante del area especifica

que pretende atacar el estudio.

El Capitulo IV “El Desarrollo” describe el desarrollo de los objetivos de la
investigacién; se detallan las mejores practica de Gestidén de Servicios TI (ITIL), se
indentifican los procesos o disciplinas implantadas en la organizacion, ademas de

identificar la situacion actual en referencia a liberaciones y versiones.



En el Capitulo V “La Propuesta” se presentan; el disefio de Gestion de
liberaciones basados en las mejores practicas ITIL y donde se establecen los roles

y responsabilidades que serviran de apalancamiento a este proceso.

Por ultimo, como parte final del Trabajo Especial de Grado; se presentan las
respectivas Conclusiones, Recomendaciones y  Referencias Bibliograficas

correspondientes a la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Justificacion

La creciente y agresiva competencia existente en el mercado hace que las
organizaciones que ofrezcan servicios mas confiables sean las que tengan
mejores opciones de subsistir. Cada vez mas, se espera que los servicios que
ofrecen las instituciones tengan altos niveles de disponibilidad y esto solo se logra

con una buena administraciéon y un buen control.

En Banesco cuando se desarrolla un nuevo servicio de Tl (Tecnologia de
Informacién), se hace a través de un proyecto, el cual tiene una determinada
duracién. Durante este tiempo se llevan a cabo una serie de actividades de
desarrollo de los sistemas y procesos que lo apoyaran; paralelamente, se ejecutan
las actividades relacionadas con la gerencia de servicios de TI, dirigidas a
garantizar la disponibilidad de la infraestructura tecnolégica requerida para este
nuevo servicio considerando todos los aspectos relacionados con la operatividad
del mismo una vez esté en produccion, es decir, manejo de los cambios, el manejo

de incidentes y los problemas, el manejo de las versiones, entre otros.

En Banesco se ha invertido en la integracion de actividades de Gerencia de
servicios de Tl, de manera que se ejecuten en forma oportuna para garantizar la
entrega de un servicio de Tl de alta calidad.

Una vez que el nuevo servicio esta funcionando en produccién, comienza la
operacién continua: se atienden los incidentes y resuelven los problemas, se
realizan pases a produccion de nuevas versiones, se realizan cambios
planificados, se mide la disponibilidad, etc. Para ello deben existir procesos, roles
y responsabilidades de administracién, los cuales conforman las actividades o

tareas de la Gerencia de Servicios de TI.



En la Actualidad muchas de las disciplinas que se encuentran en las
mejores practicas de Gestion de Servicios IT, conocidas por sus siglas ITIL, se

hallan adaptadas y aplicadas a la realidad de la organizacion Banesco.

Una de las disciplinas que debe tenerse en cuenta para un funcionamiento
optimo y asegurar la calidad del servicio, es la referente al control de Versiones o

Liberaciones.

Se hace necesaria la definicion de cada uno de los procesos para la gestion
de versiones o liberaciones, apoyandonos o empleando los fundamentos
establecidos por las mejores practicas de Gestion de Servicio IT (ITIL), de tal
forma que esta pueda ser implantada dentro de banesco y engranada con todos
los procesos con los que ya se cuentan, de manera de garantizar su correcto flujo
desde el inicio hasta la terminacién y asi establecer controles para cada una de

las areas. Con ello, se pretende lograr lo siguiente:

1. Realizar en conjunto con el area de Administracion de Cambios, la
planificacion y el contenido de cada version o liberacion.

2. Asegurar que solo se utilizan las versiones que han sido correctamente
probadas y autorizadas.

3. Disenar e implementar procedimientos para la distribucién e instalacion de
modificaciones en los sistemas de TI.

4. Planificar y supervisar la distribucibn de software, hardware y
documentacion.

5. Asegurar el almacenamiento fisico y proteccién de copias maestras de todo

el software.

Por ello, la presente investigacion describe el diseno del Proceso de gestion
de Versiones y Liberaciones basado en las mejores practicas de gestién de
servicios ITIL para que estas puedan ser adaptadas a la organizacién Banesco,

buscando que cada uno de los elementos que lo conforman establezcan un flujo



de pasos a seguir para ejecutar a cabalidad cada una de las actividades que
conforman el proceso; buscando solucionar la situacién que se presenta dentro de
la Coordinacién de Control de Versiones y Liberaciones representada por el
descontrol, falta de unificacion y en muchos casos carencia de todo tipo de
procedimiento y conocimiento de esta materia, obteniendo asi informacién que
pueda ser util y provechosa para garantizar la continuidad y calidad de los
servicios, de manera que esto se traduzca en una fortaleza dentro de la

organizacion.

Planteamiento del Problema

Banesco cuenta actualmente con un conjunto de procesos y procedimientos que
estan alineados y adaptados a las mejores practicas expuestas en el modelo de
gerencia de servicios IT (ITIL). Sin embargo, en la administracion de versiones y
liberaciones no existe un proceso y procedimientos bien definidos que siga toda la

organizacion; de acuerdo estas.

Debido a la diversidad de plataformas, la falta de un ente que controle estas
operaciones y la carencia de una politica concreta, muchas de las areas han
adaptado procedimientos pocos convencionales que podrian generar en fallas en
algunos de los servicios prestados por la organizacién, los cuales estan
soportados por los servicios IT.

La practica de estos procedimientos pocos convencionales y la no unificacién en
un proceso que involucre a toda la organizacion, han generado ciertos
inconvenientes e inconsistencia en los procesos de liberaciones y versiones en

todas las areas, a saber:

No se realizan las pruebas de roll-back, es decir, que no se realizan los pasos que

deben seguirse para retornar a la versién o sistema original antes de aplicarlo, si



en el momento de hacer o aplicar el cambio, liberaciéon o version este resultase un
riesgo o en su peor caso afectara de manera significativa algun servicio.

Los habilitadores o herramientas utilizadas para el control de versiones (en las
areas donde se lleva) son diversos dependiendo del ambiente en donde el sistema

se encuentre.

Carencia en algunas areas del control de versiones y programas a liberar, en
algunas areas se tienen algunos mecanismos para ello, pero no son los mas
adecuados ya que estos representan un riesgo en cuanto a la perdida de las

versiones.

Algunas areas carecen de ambientes de prueba y calidad, en otros casos éstas

son particiones o porciones dentro del mismo ambiente de desarrollo

En vista de las diversas areas y servicios de la organizacion existen diferentes
ambientes tecnolégicos que la soportan y al no existir un control en el ambiente de
produccién y calidad ambos ambientes son significativamente diferentes, lo que
trae consigo que efectivamente la versidn a liberar funcione correctamente en el
ambiente de calidad y no se tenga seguridad de que éste funcione en produccién,

lo que podria significar en un riesgo que redundaria en la prestacion del servicio.

En muchos casos los roles y responsabilidades en alguna de las areas estan
solapadas o los representa una misma persona, por ejemplo: las pruebas unitarias

la hace el mismo desarrollador, que podria también hacer las pruebas integrales.

De todo lo mencionado anteriormente, se plantea la siguiente interrogante, a la
cual se busca dar respuesta con el desarrollo de la presente investigacion:
¢ Cudles deben ser los procedimientos, mecanismos de control, roles y
responsabilidades que deben conformar el Proceso de Gestion de Versiones y

Liberaciones de toda la organizacibn que permitan mantener un control y



coordinacion de todas las liberaciones y versiones, para disminuir los riesgos,
asegurar la continuidad y la calidad de los servicios de la organizacién apoyados
enIT?

Objetivos del Estudio

Para dar respuesta a la interrogante planteada, se formularon los siguientes
objetivos:

Objetivo General

Disenar el proceso de Gestion de Liberaciones, que sera desarrollado en su
version preliminar para asegurar que todos los aspectos de la liberacién de los
cambios a aplicaciones y versiones realizadas dentro de toda la organizacién

sean considerados de una manera coordinada y unica.

Objetivos Especificos

Los objetivos especificos que se debieron alcanzar para poder cumplir con el
objetivo general fueron los siguientes:

1. Describir las mejores practicas de gerencia de servicio IT (ITIL) definida
para el Modelo de Gestién de Versiones y Liberaciones en el ambito de los

sistemas de informacion.

2. ldentificar y analizar cuales de los procesos de gerencia de Servicios IT
(ITIL) se encuentran implementados dentro de la organizacién que son de
apoyo o complementarios al proceso de gestion de versiones o

liberaciones.



3. Identificar el proceso que actualmente se utiliza para la liberacion de
aplicaciones y versiones, identificando cémo lo hacen ahora, qué

herramientas utilizan para ello y cuales son las brechas que se encuentran.

4. Definir los procesos que permitan controlar la implementaciéon de versiones

y liberaciones para reducir riesgos.

5. Definir los procesos que permitan controlar los ambientes de calidad vy
produccion de manera de asegurar que se liberen versiones certificadas y

autorizadas de las aplicaciones sujetas a cambio.

6. Establecer roles y responsabilidades que sirvan de apalancamiento al

proceso disefiado.

Alcance del Estudio

El alcance del presente trabajo de investigacion “Diseno del Proceso de gestion de
Versiones y Liberaciones basado en las mejores practicas de gestion de servicios
ITIL” viene dado por cada una de las herramientas y recursos empleados durante

su diseno.

Para la definicién del disefio de los procesos de Gestion de Liberaciones se
describird la de Gerencia de Servicios IT (ITIL) la cual recoge un conjunto de
mejores practicas representadas por un grupo de fundamentos, que para efectos
de la investigacion se consideraron las siguientes: Gestidn o Administracién de
Configuraciones, Gestion o Administracion de Cambios, Gestién o Administracién
de Versiones, Gestidbn o Administracién de Problemas, Gestion o Administracion
de Incidentes y Service Desk.



No se contempla dentro de la propuesta, la revision, aprobacion e implementacion
del Disefo Propuesto.

No es tema de esta investigacién el estudio y analisis dentro de Gerencia de
Servicios de Tl segun ITIL, las disciplinas contenidas dentro de la Entrega de
Servicios, asi como tampoco la Administracion de la Seguridad, la Administracién
de las Aplicaciones, el Plan para implementar Gerencia de Servicios de Tl ni la

Administracion de la Infraestructura.

So6lo se hara mencion de las disciplinas basadas en las mejores practicas
adaptadas y aplicadas en Banesco, mas no se dara detalle especifico de cémo,

cuando, ni de qué forma estan implementadas.

No se hara alusion de marcas ni productos utilizados como habilitadores
tecnoldgicos y/o mecanismos para el control y resguardo de versiones del
proceso, por lo que en la investigaciones se le denominara habilitador y/o

mecanismo de control.

Metodologia

Tipo de Investigacion

La presente investigacion esta fundamentada en la modalidad de investigacion de
Proyecto Factible, el cual segun la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador, en su libro Manual de Trabajos de Grado de especializacion y Maestria
y Tesis Doctorales (2001, p7) se define como:

“La investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta de un método
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupo sociales; puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologia, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
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investigacién tipo documental, de campo o un diseno que incluya ambas
modalidades.”

Dicho de otra manera, este estudio, se sustenta en un estudio de campo de tipo
descriptivo. Esto implica que los datos de interés son recogidos en forma directa
de la realidad de la organizacion Banesco, ya que la investigacién se orienta a
resolver un problema existente en la misma y ademds se describen las
caracteristicas de las situaciones especificas de sus procesos y relaciones de

forma sistematica.

Este Trabajo Especial de Grado, esta dirigido a satisfacer una necesidad o
carencia de la Organizacién en la cual se hace el estudio, por lo tanto, esta
clasificado como de Investigacién y Desarrollo, de acuerdo con lo descrito por
Yaber, G y Valarino, E. (2003, p 8-9).

Etapas de Investigacion

Las etapas que se seguiran en el proyecto, estan delimitadas de acuerdo con las

macro-actividades:

Levantamiento de Informacion

En esta fase del proyecto se pretende realizar un estudio de todas las
metodologias, procesos de todas las areas que tienen liberaciones y versiones en
el ambiente de produccion, a fin de establecer las relaciones entre ellos, con el
proposito de proponer los puntos de atencion para cada uno de ellos, identificar
las brechas que existen entre sus procesos y las mejores practicas ITIL, de forma
de facilitar la investigaciéon y con ello poder disenar un proceso homélogo vy
general para toda la organizacién. Al concluir esta etapa se espera obtener un
Mapa de Relaciones entre los diferentes procesos involucrados utilizados por cada

una de las areas de la organizacion. Sus principales tareas son:
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a) Identificar Procesos que actualmente realizan cada una de las areas.

b) Identificar cudles areas de la organizacion no cuentan con un
proceso definido.

C) Identificar las similitudes y diferencias entre los procesos.

d) Identificar las brechas entre los procesos identificados anteriormente
y las mejores préactica ITIL.

Recoleccion de la Informacion

La informacién requerida para el desarrollo del proyecto se efectué considerando

los siguientes aspectos:

Documentacion: La investigacion se inicia con la revision y validacion de la
informacion existente de los procesos de la organizacion que han sido implantados
en la organizacién y que apoyarian en gran medida al proceso de gestién de
liberaciones y versiones que sera disefiado en el siguiente trabajo de grado,
identificar las brechas existentes entre los procesos que actualmente llevan las
areas versus las mejores practicas ITIL.

Poblacion: Para delimitar la poblacion objeto del estudio, se considerd la
identificacién de todos los cambios contemplados hasta el 31/12/2007, dando un

aproximado de 450 Cambios.

Muestra: Una vez obtenida la poblacién, se procedié a seleccionar una muestra
representativa de los cambios que seran puestos en produccién, con el objeto de
establecer sesiones de trabajo con las areas responsables o iniciadoras del
cambio, asi como los ejecutores o areas ejecutoras del cambio, una vez que éste
esté desarrollado y listo para entrar a produccion. Para realizar el calculo de la
muestra se utilizé el método recomendado por Hernandez, R. y otros (2006),
descrita n = n’ / (1+n’/N), para cuando los datos son de alguna manera
cualitativos, es decir, para el analisis de fendbmenos sociales o cuando se utilizan

escalas nominales para verificar la ausencia o presencia del fendmeno a estudiar;
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en este caso se refiere al tema de que si los gerentes de areas tomaron en cuenta

6 no el volumen de los cambios y como estos afectan a las areas ejecutoras y al

ambiente de produccién

El tamano del universo, se conoce y esta determinado por la poblacion de 450

cambios en curso al corte especificado; el error maximo aceptable y el nivel de

confianza de 10% y 90% respectivamente puede considerarse aceptable y el

porcentaje estimado de la muestra se refiere a que el 90% de los cambios no toma

en cuenta los riesgos, afectaciones de servicio entre otros.

Instrumentos: Adicional a la documentacion de los procesos, otros instrumentos

utilizados para la recoleccion de datos fueron:

a)

Observacion: por un lado utilizada para la revision de los procesos
existentes que apoyan o apoyarian al proceso de gestidbn de
versiones o liberaciones.

Sesiones de trabajo: en primer lugar para identificar los procesos,
métodos o procedimientos que actualmente llevan cada una de las
areas que inician los cambios asi como las areas ejecutoras o
responsables de colocarlos en el ambiente de produccion. En
segundo lugar identificar las brechas que estos procesos tienen en
referencia a las mejores practicas ITIL y en tercer y no menos
importante validar el proceso general y organizativo que sera
disefiado para toda la institucibn con el objetivo de establecer
responsabilidades, generar confianza y sobre todo compromiso entre
las areas para que este cuente con la aceptacién necesaria y con

ello un menor impacto en su implementacion.
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Metodologia a Utilizar

Se presenta la metodologia utilizada en la ejecucién y desarrollo de la
propuesta Disefo del Proceso de Gestion de Liberaciones basado en las mejores

practicas ITIL para la Vicepresidencia de Operaciones Tl Banesco.

Recopilacion de Informacion

e En primera instancia, se procedio a la recopilacion de toda la informacién
que tuviese relacion con el tema en estudio: Gestién de Servicios Tl bajo
las mejores practicas ITIL, Procesos ITIL disciplinas de Soporte de
Servicios, documentacién de procesos ITIL aplicados en la organizacion,

entre otros.

Sesiones de Trabajo

e Se realizd6 una serie de sesiones de trabajo en donde participaron
diferentes areas de tecnologia a saber: Software Factory, Administracion
de Informacion Historica, Inteligencia de Negocios, Departamento
Arquitectura BI, iSeries, Distribuido. Banca Virtual, Open2, On2, en
donde patrticiparon los responsables mas representativos de cada una de
ellas, con el objetivo de identificar el proceso que estas areas llevan en
cuanto a las versiones o liberaciones, asi como también, en definir los

objetivos del proyecto y su alcance.
Técnica de Observacion Directa
e Luego, se procedié a efectuar la observacién directa de los procesos,
definiéndose la situacion actual del proceso de versiones o liberacion. Se

registré la informacion, identificando las brechas haciendo referencia al
proceso de Gestion de Liberaciones planteados en ITIL; toda esto fue
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revisado y aprobado por cada una de las areas involucradas en los

sistemas de Informacién de Banesco.

Revisién Bibliografica

e Se procedi6 a la descripcién de la Metodologia ITIL en base a la revisién
minuciosa del material correspondiente (Fundamentos de ITIL para la
Gestion de Servicios IT) describiéndose los procesos que la conforman.
Con esta informacion y conjuntamente con el levantamiento de la
informacion realizado se establecié la aplicabilidad de un de los procesos
ITIL y el mejoramiento de otro, para modelar lo que se sera ahora el
nuevo proceso de gestidn de Liberaciones en Banesco Banco Universal.

Por dltimo, se procedié a establecer los roles y responsabilidades que se
requieren para apalancar el proceso.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Bases Teoricas

Las bases tedricas son el conjunto de informacién especifica que se ha recopilado
durante el proceso de recoleccién a través de los instrumentos que se han descrito
dentro de la investigacion, detallando cada uno de los tépicos encontrados, los
cuales sustentan el trabajo realizado por el investigador, presentadas a

continuacioén.
Servicio

e Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada. Ejemplos:
Servicio de correos, eléctrico, etc.

Diccionario de la Real Academia Espanola

e Cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra que, en
esencia, es intangible y no da lugar a la propiedad de nada.

Mercadotecnia- Philip Kotler y Gary Armstrong

Serviciode Tl

Es un conjunto de funciones provistas por Sistemas de Tl, que:
e soportan una o mas areas del negocio.
e habilitan un proceso de la empresa.

e son percibidas por el cliente como una entidad coherente

Un servicio de Tl puede estar compuesto por uno o varios servicios, que a su vez
pueden estar compuestos por uno o varios sistemas de TI.
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Un servicio de Tl puede soportar una o0 mas areas de negocio, desde una
aplicacién simple hasta un complejo conjunto de facilidades a lo largo de

diferentes plataformas.

El servicio debe ser visto desde la perspectiva del cliente final.

Un servicio de Tl esta constituido por un conjunto de items de diferente naturaleza
pero debe ser percibido por los clientes como una entidad Unica, coherente y

autocontenida.

Componentes de un servicio de Tl

Los componentes de un servicio de Tl no son solo tecnol6gicos, incluyen a las
personas que los disefian, operan y mantienen, y a los procesos y documentacién

relacionados con el servicio.

La Tecnologia:

Las capas agrupan los componentes de tecnologia de los cuales depende un
servicio. Estos componentes estan relacionados entre si. Los componentes
superiores dependen de los inferiores. El Servicio depende del correcto

funcionamiento de todas las capas que lo componen.

Los Procesos (de TI):

Los procesos de Tl son una parte muy importante de los servicios de TI. La
disponibilidad y calidad de los servicios no se logra s6lo con una moderna y
avanzada tecnologia, requiere de una estrategia, planificacion, politicas e
implementacién, y esto se logra con procesos y personas. Es importante resaltar
que no se trata de procesos de negocio, son procesos internos de tecnologia de

informacién.
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La Gente:

El Recurso humano capacitado es fundamental para la prestacion de un servicio y

como tal, es un componente clave del mismo.

Gerencia de Servicios de Tl (ITSM)

ITSM (Information Technology Service Management) es un conjunto de procesos y
responsabilidades que cooperan para asegurar servicios de Tl de calidad,
efectivos en costos y en conformidad a los acuerdos de servicio convenidos con

los clientes.

Beneficios de ITSM

e Mejora la calidad y disponibilidad de los Servicios de TI.
o Incrementa la satisfaccion de los clientes.
o Reduce riesgos
o Vision de tecnologia como herramienta de ventas.
e Aumenta la productividad y eficiencia del Recurso Humano de Tl
o Permite dedicar mayor tiempo para actividades de desarrollo e
investigacion y
o menos para mantenimiento.
o Contribuye al enriquecimiento del trabajo.
o Mejora la calidad de vida.
o Profesionalizacién del equipo de Tl .
e Genera ahorros en presupuestos de Tl

o Racionalizacién y control de las inversiones.

Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA: Service Level Agreements): son
acuerdos escritos de caracter formal entre Tl y sus clientes.
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Hojas de Especificacion: son documentos dinamicos que permiten al SLM definir
los niveles de servicio antes de que se llegue a un acuerdo formal. Forman las

bases de negociacion con clientes y proveedores.

Catalogo de Servicios: proporciona una lista de Servicios disponibles para los

clientes del area de T1I.

Acuerdos Operacionales (OLA: Operational Level Agreements): son acuerdos
de caracter formal entre las areas de Tecnologia.

Contratos de Apoyo (UC: Underpinning Contracts): son acuerdos de caracter
formal con proveedores externos y son manejados como contratos legales. El
término "de apoyo" implica que soportan una o mas hojas de especificacion

internas, asi como los acuerdos de niveles de servicio ligados a éstos.

Plan de Calidad de Servicios (Service Quality Plan): consolida las hojas de

especificacién internas.

Programa para mejoramiento del servicio (SIP: Service Improvement
Program): es un programa para identificar e implementar las acciones necesarias
para resolver las dificultades o problemas encontrados y asi recuperar la calidad
del servicio esperada.

Disponibilidad (Availability): Es la capacidad de un servicio de realizar las
funciones requeridas en un periodo de tiempo establecido. Se mide a través de
una tasa que refleja la fraccidén de tiempo que el servicio esta disponible para ser
usado por sus clientes dentro del tiempo acordado.

Confiabilidad (Reliability): Es la habilidad que tienen los componentes para
desempenar una funcién requerida bajo ciertas condiciones por un periodo de
tiempo determinado sin presentar fallas operativas.
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Mantenibilidad (Maintainability): Es la habilidad de mantener en operacion a un
componente de infraestructura Tl o de ser restaurado a un estado satisfactorio

operacional.

Capacidad de Servicio (Serviceability): Es la habilidad que tienen los
proveedores externos de satisfacer las condiciones contractuales sobre
confiabilidad, mantenimiento y soporte de componentes de TI.

Seguridad: Es el proceso de proteger y mantener la Confiabilidad, Disponibilidad
e Integridad de los componentes de TI.

Elemento de Configuracidon (Configuration Item — Cl ) componente de la
infraestructura de Tl o un item asociado a la infraestructura que esta bajo el
control de la Administracién de Configuraciones.

En esta definicion, cuando se menciona un item asociado a la infraestructura
queremos hacer referencia a elementos que no necesariamente son tecnolégicos
pero que si estan asociados a estos y bajo el control de Administracion de
Configuraciones. Ejemplo: los requerimientos de cambio o los registros de
incidentes, que no son componentes de la infraestructura pero si estan

estrechamente relacionados con ésta.
Atributos: caracteristicas que describen a un Elemento de Configuracion.

Relaciones: asociaciones entre un Cl y otro (Ejemplo: reside en, presta servicio a,
etc.).

Ciclo de Vida: son las diferentes etapas que ocurren durante la vida de un Cl las

cuales se identifican a través de status.

Base de Datos de Configuraciones (CMDB: Configuration Management Data
Base): base de datos en la cual se encuentra almacenada la informacién relativa

a los Cl's (atributos y relaciones).
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Linea Base (Baseline): es la configuraciéon de un producto o sistema "congelada"
o "fotografiada" en un punto especifico del tiempo, la cual contiene tanto la

estructura como los detalles de la configuracion.

Cambio: cualquier modificacién, introduccion o eliminacion de algin componente
de un servicio de TI.

Solicitud de Cambio (Request For Change -RFC-): documento del cambio.
Contiene informacion acerca del cambio solicitado: qué, quién, cuando, dénde, por

qué y cémo se efectuara el cambio.

Comité Evaluador de Cambios (Change Advisory Board -CAB-): comité que
existe para aprobar los cambios y para asistir a la Administracion de Cambios en
la evaluacion y asignacion de prioridad a éstos.

EL Comité Evaluador de Cambios (CAB) es responsable por evaluar el impacto de
los cambios solicitados y de estimar los recursos para éstos. La eleccion de los
integrantes del CAB dependera de los cambios solicitados y siempre es manejado
por el Change Manager. La eleccion de estos integrantes debe hacerse de
manera de garantizar que todos los cambios seran adecuadamente evaluados

tanto desde la perspectiva técnica como del negocio.

Version (Release): conjunto de cambios autorizados para un servicio de Tl. Una
version tipicamente esta compuesta por correcciones a problemas y/o mejoras
que hayan sido definidas en Solicitudes de Cambio (RFC's). Las versiones estan
compuestas por hardware y/o software nuevo o modificado. Pueden clasificarse en
las siguientes categorias:

e Mayores de nuevas versiones de hardware y/o software: contienen grandes
cantidades de nueva funcionalidad, algunas de las cuales pueden estar
resolviendo problemas recurrentes.

e Menores de nuevas versiones de hardware y/o software: contienen

pequerias mejoras y pueden contener algunos arreglos de emergencia.
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e Reparaciones de emergencia de hardware y/o software: contienen

correcciones a pequenos numeros de errores conocidos.

Liberaciones: Una vez que todos los cambios autorizados han sido desarrollados;
la liberacion es la puesta en produccion de los mismos. Estas podrian ser:
correcciones definitivas de problemas, mejoras, nuevos sistemas, entre otros, de
esta manera el negocio, area o ente que demandé el cambio pueda efectivamente
percibir que su requerimiento ha sido satisfecho.

Unidad de Version (Release Unif): es la porcion de la infraestructura de Tl que
de acuerdo a las politicas establecidas, debe ser liberada siempre junto al
ambiente de produccion.

Libreria Definitiva de Software (Definitive Software Library -DSL): librerias de
software de seguridad que contienen todas las versiones de Cl's de software en
produccion, en su forma definitiva y controlada en cuanto a calidad.

La DSL es una o varias librerias fisicas que contienen:

e El cddigo fuente de software desarrollado localmente.
e El medio original (copia maestra) y documentacién de software adquirido a

proveedores externos.

A pesar de que la DSL es légicamente una libreria Unica, puede tener mas de un
formato y ubicacion fisica. Antes de que un software sea afiadido a la DSL debe
pasar por controles de calidad para garantizar que:

e Todos los elementos hayan sido autorizados por la Administraciéon de
Cambios.

¢ No existan adiciones maliciosas.

e Todo el software haya pasado por una revisiéon de calidad en la etapa de
desarrollo.
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¢ No existan cambios adicionales.

e Todos los elementos hayan sido actualizados en la CMDB.

Todo nuevo hardware debe ser construido y configurado utilizando procedimientos
controlados antes de su implementaciéon en produccion. Las modificaciones y
nuevas adiciones de hardware deberian hacerse utilizando scripts para este
proposito. Las etapas de pruebas y de aceptacién del usuario deben ser
realizadas antes de que el hardware o software sean implementados en el
ambiente de produccion y debe incluir: pruebas funcionales, pruebas
operacionales, pruebas de volumen, pruebas de integracion y pruebas de planes

alternos.

Almacenamiento Definitivo de Hardware (Definitive Hardware Store -DHS-):
area separada y dedicada para el almacenamiento de repuestos del hardware

definitivo (en produccién).

En la DHS se almacenan componentes y ensambles que deben ser mantenidos al
mismo nivel que sus sistemas analogos en el ambiente de produccion. Los
detalles de estos componentes deben estar almacenados en la CMDB. Estas
partes deben ser usadas de una manera controlada cuando sean requeridas para
sistemas adicionales o en la recuperacion de incidentes mayores. Una vez que su
uso haya finalizado deben ser retornados a la DHS o se deben sustituir por los

correspondientes reemplazos.

Plan de Implantacion o Roll Out: plan que documenta todas las acciones que

deben tomarse para implantar la nueva version o servicio.

Plan Alterno o Roll Back: plan que documenta todas las acciones que deben
tomarse para restaurar el servicio si la implementacién de una versién falla total o
parcialmente. Los planes alternos pueden contener acciones para una
restauraciéon completa del servicio o, en su defecto, para la implementacién de

planes de contingencia.
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Proceso: es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden con
un determinado fin. Este término tiene significados diferentes segun la rama de la

ciencia o la técnica en que se utilice.

Proyecto: es un esfuerzo temporal emprendido para crear un producto 0 un
servicio unico. Asi, el resultado final buscado puede diferir con la misién de la
organizacion que la emprende, ya que el proyecto tiene determinado

especificamente un plazo y el esfuerzo es temporal.

Gestion de Proyectos: es la disciplina de organizar y administrar recursos de
manera tal que se pueda culminar todo el trabajo requerido en el proyecto dentro

del alcance, el tiempo, y coste definidos.

La gestion de proyectos, segun definicion del Project Management Institute en su
"Guia de los Fundamentos de Gestion de Proyectos - Guia del PMBOK, Tercera
Edicion", es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a
las actividades de un proyecto para satisfacer los requisitos del proyecto. El
Project Management Institute (mas conocido como PMI), es la institucién lider en

el mundo, dedicada a impulsar la gestion de proyectos.

Mejores Practicas: se entiende por un conjunto coherente de acciones que han
rendido servicio en un determinado contexto y que se espera que, en contextos

similares, rindan similares resultados.

Las mejores practicas (best practices, en inglés) dependen de las épocas, de las
modas y hasta de la empresa consultora o del autor que las preconiza. No es de

extranar que algunas sean incluso contradictorias entre ellas.
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CAPITULO Il
MARCO ORGANIZACIONAL

La elaboracién de la presente investigacion incluye como objeto de estudio al
Departamento de Control de Versiones, en la cual se espera desarrollar el objetivo
general que hemos establecido en esta investigacion. A continuacién se presenta
la descripcion e historia organizacional de Banesco.

Historia de la Organizacion

Banesco Banco Comercial surge en 1991 con la compra de Bancentro. Luego, en
1996, esta institucion se une con la Arrendadora Financiera Banesco,
convirtiéendose en Banco Universal. Un afno después, en 1997, Banesco decide
crear Caja Familia a partir de la fusién de cinco Entidades de Ahorro y Préstamo
(EAP) venezolanas: El Porvenir, Bancarios, La Industrial, Maracay y Caja Popular
Falcon-Zulia. En 1999, Caja Familia absorbe otra EAP, La Primera, con lo cual se

convierte en lider de la banca hipotecaria del pais, con 30% del mercado.

Hacia el afio 2000, teniendo como tel6n de fondo un movido ambiente de fusiones
en el sector financiero, Caja Familia hace alianza con el Banco Union, una
institucion de gran tradicion en el pais, para dar origen a Unibanca. Poco tiempo
después, Unibanca se une con Banesco Banco Universal, predominando el
nombre de este ultimo para distinguir el resultado final de una historia exitosa de

muchas fusiones.
El direccionamiento estratégico de Banesco Banco Universal se encuentra

conformado por la misidén y objetivos estratégicos, soportandose en un conjunto de

principios, creencias o valores, como observamos a continuacion.
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Principios, Creencias o Valores

Tabla 1: Principios, Creencia o Valores Banesco

e Integridad y Confiabilidad.
Defendemos la confidencialidad de nuestros clientes, manejando honestamente
nuestros negocios, actuando de manera congruente entre lo que somos, decimos

y hacemos.

¢ Responsabilidad Individual y Social
El éxito de la organizacion se basa en que cada persona Banesco responde por

el impacto de sus acciones en su hogar, la empresa y la sociedad.

e Innovacién y Calidad de Servicio.
Estamos dispuestos a romper con paradigmas para superar permanentemente

las expectativas de nuestros clientes.

e Emprendimiento.
Fomentamos el pensamiento y accion del trabajador como duefio del negocio

para asegurar el éxito propio y de la empresa.

e Interdependencia y Liderazgo.
Promovemos el liderazgo justo e inspirador, capaz de desarrollar alianzas,

potenciar talentos y construir equipos exitosos en beneficio de la organizacion.

e Renovacioén y Excelencia Personal.
Impulsamos el crecimiento integral de todos y cada uno de los miembros de la
organizacion para permanecer en la vanguardia del conocimiento y su aplicacién

en el negocio.

Fuente: Banesco Banco Universal (2007)
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Tabla 2: Principios, Creencia o Valores Banesco

e Diversidad y Adaptabilidad.
Fomentamos la capacidad de adaptacion a nuevas realidades, mercados vy

culturas en la ejecucion de nuestros negocios.

Fuente: Banesco Banco Universal (2007)

En cuanto a su misién Banesco expresa:

Mision

“Somos una organizacién de servicios financieros integrales, dedicada a conocer
las necesidades de nuestros clientes, y satisfacerles a través de relaciones
basadas en confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de

servicio.

Somos lideres en los sectores de Persona y Comercio, combinando tradicién e
innovacion, con el mejor talento humano y avanzada tecnologia.
Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar

a nuestra comunidad”.

En cuanto a su Visién Banesco expresa:

Vision

“...Duplicar para el afno 2010 el valor econémico de la Corporacién al
2003...apalancandonos en tres vectores de crecimiento rentable:

e Operaciones Internacionales

e Medios de Pagos en Venezuela

e Bancarizacion Masiva

...asi como en:
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el desarrollo sostenido de nuestros negocios medulares actuales...”

Banesco en los actuales momentos se ha expandido, tal como se desprende de

las estrategias antes mencionadas, contando con sedes en mas de tres paises del
continente (Ver Figural)

Figura 1: Presencia de Banesco en América
&
Miami e—e Q ':'
e €=

® Banesco
Mexico "/F'uerto Rico
-
e
e ° Venezuela wu
Pa"'ama Colombia
S
Banesco
Brasil
Perl
Chile Uruguay
Argentina

Fuente: Banesco Banco Universal (2007)
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Observando el organigrama oficial de Banesco Banco universal (Ver Figura 2)
podemos ubicar nuestro objeto de estudio y centrarnos en su objetivo y funciones:

Figura 2: Organigrama de la Empresa
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Fuente: Banesco Banco Universal (2007)
Area de Control de Versiones
Objetivo General del Area
Administrar, y Controlar la incorporacién y ejecucion de procesos dentro de

la Infraestructura TI, a través de un esquema de Planeaciéon Oportuno que permita
la automatizacion y optimizacién de los procesos de la produccién; apoyados en



técnicas, normas y tecnologia de punta, asegurando una adecuada y correcta

ejecucion de los mismos.

Funcion General del Area

e Participar activamente en el CAB (Change Advisory Board) a fin de evaluar,
analizar, sugerir y decidir, conjuntamente con las areas de la Direccién de
tecnologia, la Planificacion optima para la ejecucién de cambios dentro de la

infraestructura TI.

e Revisar, promover y sugerir sobre la implantacion de nuevos esquemas,
procesos, habilitadores tecnol6gicos, que puedan mejorar la efectividad de la

ejecucion de la produccion en toda la Plataforma TI.

e Participar y apoyar efectivamente las diferentes areas de la DTl y de Negocio,
en los Proyectos Estratégicos de la Organizacion.

e Velar y asegurar que todos y cada uno de los procesos planificados se
encuentren debidamente optimizados, documentados y certificados, para estar
informados de su nivel de criticidad dentro de la produccién y en el negocio.

e Evaluar y sugerir las horas de ejecucion de los Procesos y/o Planes de
Trabajos Especiales, de forma tal de impactar lo menos posible el resto de los
Procesos, y el rendimiento de las diferentes Plataformas.

e Activar Planes Especiales ha ser activados en caso de contingencias,

aplicados segun sea el caso.

e Evaluar los tiempos de ejecucidbn de los Procesos Criticos (Cierres,
Facturaciones, Suicheos).
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Organizacion del Area de Control de Versiones

Figura 3: Estructura Organizativa Area de Control de Versiones

Area
Control de Versiones
Jefe del Area

Analista de sistemas Analista de sistemas
ON2, OPEN2, Websphere Iseries
Horario de Oficina Turno 11am — 7pm
Analista de sistemas Analista de sistemas
Iseries ON2, OPEN2, Websphere
Turno 7am — 3nm Horario de Oficina

Fuente: Banesco Banco Universal (2007)

Como se puede apreciar en la Figura 3 el Area de Control de Versiones cuenta
con un jefe del area y cuatro analistas de Sistemas, dentro de las funciones del
area que quieren ser incluidas esta, la de coordinar todas las liberaciones y
versiones que se hacen en toda la organizacion, actualmente la estructura con la
que cuenta el area no permite la incorporacién de esa funciéon ya que sélo por
medio de ésta, se tiene el control de solamente cuatro ambientes de la

organizacion.

Para que pueda existir una coordinacion efectiva de todas las areas que realizan
liberaciones y versiones en los ambientes de produccién se hace necesario un
proceso que homologue los lineamientos en cuanto a este tema, asi como también
de la creacién de nuevos roles y personalidades que contribuyan a que el proceso

pueda ser llevado a cabalidad.
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CAPITULO IV
EL DESARROLLO

Glosario de Siglas

e Tecnologia de la Informacién (TI)

e Gerencia de Servicios de Tl (ITSM)

¢ Direccién de Tecnologia (DTI)

¢ Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

e Libreria Definitiva de Software (Definitive Software Library (DSL)):

e Acuerdos de Niveles de Servicio (Service Level Agreements (SLA))

e Acuerdos Operacionales (Operational Level Agreements (OLA’s))

¢ Elemento de Configuracién (Cl)

e Almacenamiento Definitivo de Hardware (Definitive Hardware Store
(DHS))

e Base de Datos de Administracion de Configuraciones (Configuration
Management Data Base (CMDB))

e Comité Evaluador de Cambios (Change Advisory Board (CAB))

e Solicitud de Cambio (Request For Change (RFC))

e iSeries plataforma tecnol6gica

¢ Open2, On2 plataforma tecnol6gica

e Coordinador de Liberaciones (CL)

e Coordinador de Ambientes (CA)

¢ Iniciador del Cambio (IC)

e Controlador de Pruebas (CP)

¢ Equipo Técnico de Liberacion (ETL)
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Para formular el disefno del proceso de gestidén de liberaciones basado en
las mejores practicas ITIL para la vicepresidencia de operaciones Tl Banesco, los
objetivos fueron desarrollados de manera completa, presentando todos los datos e
informacién necesarios para alimentar cada uno de los elementos y requisitos que
conformaran el proceso, describiéndolo de la siguiente forma:

Figura 4: Secuencia de Desarrollo de Objetivos

Describir las mejores practicas de gerencia de servicio IT (ITIL) definida para el Modelo de
Gestion de Versiones y Liberaciones en el ambito de los sistemas de informacién

Definicién de procesos y diagramas

Identificar y analizar cuales de los procesos de gerencia de Servicios IT (ITIL) se encuentran
implementados dentro de la organizacion que son de apoyo o complementarios al proceso de
gestion de versiones o liberaciones.

Andlisis de procesos y diagramas

Identificar el proceso que actualmente se utiliza para la liberacion de aplicaciones y versiones,
identificando como lo hacen ahora, qué herramientas utilizan para ello y cuéles son las brechas

que se encuentran.

Andlisis Situacional

Pte Propuesta T~
e ~.
R ~.
.~ ~
e - . . L . ~
7 Definir los procesos que permitan controlar la implementacion de versiones y N
/./ liberaciones para reducir riesgos N,

Definir los procesos que permitan controlar los ambientes de calidad y produccion de
manera de asegurar que se liberen versiones certificadas y autorizadas de las

\ . . ; . /
N aplicaciones sujetas a cambio. ,
\ /.

N, b
~ ™, . :
~._ Establecer roles y responsabilidades que sirvan de /‘/-/

o apalancamiento al proceso disefiado. e

Fuente: EI Autor (2007)
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Descripcion de las mejores practicas de gerencia de servicio IT (ITIL) definida
para el Modelo de Gestion de Versiones y Liberaciones en el ambito de los

sistemas de informacion

Gerencia bajo ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL es un conjunto de mejores practicas estandar para Gerencia de Servicios de
TI (ITSM).

Algunas caracteristicas de ITIL:

Un conjunto de libros

No propietaria

Multiplataforma

Recopila las mejores practicas

Basada en la experiencia de profesionales expertos

AN NN Y RN

Considerada como un sinénimo de ITSM

Antecedentes de ITIL

ITIL fue desarrollado en Inglaterra hacia finales de los afos 80's (en 1986) por la
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), ahora llamada OGC
(Office of Government Commerce). Para mediados de los afios 90 ya era
considerado como un estandar de facto en Gerencia de Servicios de Tl a nivel
mundial. Su popularidad ha sido muy grande por ser un marco de referencia
publicamente disponible y escalable (puede ser usado por organizaciones de
cualquier tamano) pues se focaliza en las mejores practicas, las cuales pueden ser
adoptadas de diferentes maneras segun sean las caracteristicas y necesidades de

cada organizacion.

La CCTA cred ITIL en respuesta a la creciente dependencia que los negocios

tienen de la tecnologia, con el propdsito de colaborar a que ésta contribuya al
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logro de las metas y objetivos de las organizaciones a las que sirven. ITIL provee
a los negocios de un marco de mejores practicas adaptable a cada organizacién
gue permite alcanzar la calidad requerida por los servicios de TI.

Hoy en dia ITIL es mantenido y desarrollado por la OGC (Office of Government
Commerce) de Inglaterra.

Estructura ITIL
A continuacion se muestra la estructura ITIL y su alineacidén con éste al negocio y

la tecnologia:
Figura 5: Estructura ITIL
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Fuente: EI Autor (2007)
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Partiendo de lo contenido en la figura 4, se observa como bases principales de la
estructura EI NEGOCIO y la PERSPECTIVA del NEGOCIO; su visién, su misién,
sus objetivos, sus metas. Por otro lado esta la Tecnologia, que se constituye en un
habilitador de los servicios ofrecidos por la Organizacién. La infraestructura
tecnolégica obviamente debe ser administrada, normalmente en grandes

organizaciones, es diversa y compleja.

La Gerencia de Servicios de Tl actia como la conexién entre EL NEGOCIO y LA
TECNOLOGIA, permitiendo que esta Gltima esté alineada con los objetivos del

Negocio.

La Gerencia de Servicios de TI, segun ITIL, esta dividida en dos grupos de

disciplinas:

v Entrega de Servicios (Service Delivery): se ocupan de establecer los
acuerdos de servicio, de hacerles seguimiento y garantizar que éstos sean
cumplidos.

v' Soporte de Servicios (Service Support): se ocupan de responder ante los
cambios, fallas o indisponibilidad, que puedan ocurrir y afectar los acuerdos

de servicio establecidos.

Como complemento de la Gerencia de Servicios se encuentra la Administracién de
la Seguridad, la Administracién de las Aplicaciones y la Administracion de la

Infraestructura.
Los grupos de disciplinas que aparecen en la parte inferior derecha de la figura,
corresponden a las disciplinas de Entrega de Servicios y Soporte de Servicios

respectivamente.

El foco de esta investigacién sobre la descripcién, es en la Gerencia de Servicios
de Tl segun ITIL, especificamente en las disciplinas de Soporte de Servicios,
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donde se encuentra inmerso el proceso de Gestion de Versiones o Liberaciones y

haciendo mayor énfasis a este.

Soporte de Servicios

La estructura de Soporte de Servicios de ITIL (Service Support) estd compuesta
por cinco procesos: Administracion de Incidentes, Administracién de Problemas,
Administraciéon de Cambios, Administracién de Versiones y Administracién de
Configuraciones y una funcioén, el Service Desk.

La Administracién de Incidentes y la Administracion de Problemas guardan una
estrecha relacion debido a que se enfocan en la solucibn de incidentes vy
problemas generados en la operacion diaria de los servicios proporcionados por la
infraestructura de TI. La Administracion de Cambios, Versiones y Configuraciones
también se relacionan estrechamente dado que comparten el objetivo de mantener

actualizada la infraestructura de TI.

Todos los procesos y el Service Desk interactian y se sostienen basados en la
CMDB (Configuration Management Data Base) que es un elemento administrado

por el proceso de Administracion de Configuraciones.

Figura 6: Estructura de Soporte de Servicios
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Fuente: EI Autor (2007)
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Administracion de Configuraciones

El negocio requiere servicios de Tl de calidad que sean provistos de la manera
mas econdmica posible. Para ser eficientes y efectivos, las organizaciones
necesitan controlar la infraestructura que soporta los servicios brindados por TlI,
este es el objetivo de la Administracién de Configuraciones.

Administracion de Configuraciones no es sinénimo de Administracion de Activos,
ya que este ultimo se ocupa del manejo contable de los activos que se encuentran
por encima de cierto valor e incluye el manejo de la depreciacién, mientras que
Administracién de Configuraciones, si bien facilita el manejo de los costos de TI,
también se ocupa de las relaciones que existen entre los diferentes componentes
de la infraestructura tecnoldgica.

Administracién de Configuraciones provee la base fundamental para el manejo de
todos los procesos de la Gerencia de Servicios de TI.

Meta

Provee un modelo de los servicios de Tl a través de la identificacion, control,
mantenimiento y verificacion de todas las versiones de hardware, software,
documentacién, procesos, procedimientos y demas componentes de Tl de la

organizacion.

Administracién de Configuraciones provee la base fundamental para el manejo de

todos los procesos de la Gerencia de Servicios de TI.

Objetivos

v" Proveer informacién precisa acerca de las configuraciones y su
documentacién para soportar a los demas procesos de la Gerencia de

Servicios de TI.
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v" Asegurar que la informacion de la infraestructura de Tl esta actualizada en
todo momento.
v" Validar los registros de configuraciones vs. la infraestructura fisica y corregir

las excepciones identificadas.

El Foco de la Administracion de Configuraciones, es la Identificacién, registro y
reporte de los elementos de Tl, sus estados y sus relaciones.

Actividades Claves

e Planificacion de la Administracion de Configuraciones (Configuration
managemenet Planning): comprende la elaboracion de los planes y
procedimientos necesarios para que la administracibn sea o
suficientemente simple como para evitar la duplicacién del trabajo.

e Identificacién de Configuraciones (Configuration Identification): son las
actividades que permiten clasificar la infraestructura de Tl de forma tal que
exista un efectivo control, registro y reporte de los Cl's al nivel que el
negocio lo requiera.

e Control de ltems de Configuracién (Control of CI's): son las actividades que
garantizan que en la CMDB solo se encuentren Cl's debidamente
autorizados e identificables.

e Reporte del Status de las Configuraciones (Configuration Status
Accounting): comprende la emisién regular de reportes de los Cl's bajo el
control de la Administracién de Configuraciones, su versién actual y su
historia de cambios.

e Verificacion y Auditoria de Configuraciones (Configuration Verification and
Audit): comprende las actividades que se realizan para verificar la
consistencia entre la infraestructura fisica y lo registrado en la CMDB.

e Respaldos y mantenimiento de la CMDB (CMDB back-ups, archives and
housekeeping): son las actividades relativas a la administracién regular de

la CMOB con el objeto de garantizar su seguridad y rendimiento.
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e Proveer el Servicio de Administracion de Configuraciones (Providing a
Configuration Management Service): son las actividades en las que la
Administracién de Configuraciones agrega valor a la Gerencia de Servicios
de TI.

Administracion de Cambios

Cuando nos referimos a "Infraestructura de TI" estamos hablando de hardware,

software, gente, procesos y documentacion.

Los cambios son generalmente el resultado de Problemas; sin embargo, muchos
cambios también provienen de la busqueda de beneficios para el negocio como la

reduccion de costos o el mejoramiento de los servicios.

El objetivo de la Administracion de Cambios es asegurar que se utilicen métodos y
procedimientos estandar para manejar eficientemente los cambios en la
infraestructura de Tl con el objeto de minimizar el impacto que estos pudieran
tener en los niveles de servicio si no se hicieran correctamente y, en consecuencia

mejorar las operaciones del dia a dia de la organizacion.

La Administracién de Cambios debe ser un proceso formal y centralizado. Es

responsable por el manejo de cambios en produccion de:

e Hardware.

e Software.

e Equipos y software de comunicaciones.

e Software de aplicaciones.

e Toda la documentacion, planes y procedimientos relevantes en la
ejecucion, soporte y mantenimiento de sistemas.

e Equipo ambiental.
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La Administracion de Cambios generalmente excluye cambios a Cl's bajo el

control de un proyecto en desarrollo.

La Administracion de Cambios es particularmente importante para cambios que:

e Afecten a un gran numero de clientes internos y/o externos.

e Puedan producir interrupciones en servicios de mision critica.

El Foco de la Administracion de Cambios es la Planificacién y Coordinaciéon de la
implementacién de los cambios hacia el ambiente de Produccién. Administracién

de Cambios no desarrolla los Cambios ni los implementa.

Meta

La Administracion de Cambios en la infraestructura de Tl es un proceso formal y
centralizado de aprobacién, calendarizacién y control que asegura que éstos no
impacten la disponibilidad de los servicios y estén alineados con las necesidades

del negocio.

Objetivos

v' Manejar el proceso por medio del cual los cambios son solicitados,
evaluados, autorizados e implementados.

v" Asegurar que no se implementen cambios no autorizados.

v" Minimizar el riesgo de interrupciones causadas por la implementacion de
cambios.

v' Asegurar que los cambios sean analizados y que todas las partes
involucradas los hayan valorado y evaluado.

v' Coordinar el esfuerzo involucrado en la construccidon, pruebas e

implementacion de cambios.
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Actividades Claves

e Registrar y Filtrar: consiste en documentar el RFC utilizando formatos
estandar (automaticos o manuales) vy filtrar aquellas solicitudes

innecesarias, impracticas o que no obedecen a necesidades del negocio.

e Asignar Prioridad: es indispensable para decidir el orden de atencién.
Idealmente la prioridad debe ser asignada en colaboracién con el iniciador
del cambio, el Change Managery el CAS, en caso de ser necesario.

e Categorizar el Cambio: consiste en examinar el impacto en la organizacion
de un cambio aprobado en términos de los recursos requeridos para

efectuar el cambio.

e Reuniones del CAB: son reuniones periddicas a las cuales se llevan
aquellos casos que se deban analizar (cambios de alto impacto/riesgo). Su

periodicidad puede variar segun la demanda de los cambios.

e Analisis de impacto y recursos: son actividades realizadas por el Change
Manager/CAB 6 CAB de Emergencia. Se debe considerar, entre otros: el
impacto en la operacion al cliente interno y/o externo, el efecto en el
servicio involucrado (especificado en el SLA) y el efecto en otros servicios,
el efecto de NO implementar el cambio, los recursos de tecnologia, de
negocio y otros requeridos para implementar el cambio y el andlisis de

relacion con otros cambios planificados.

e Aprobacion del Cambio: es la aprobacion formal para el desarrollo del
cambio por parte de la autoridad correspondiente (el Change Manager, el
CAB o CAB de Emergencia).

e (Calendarizacion: consiste en preparar y distribuir el documento con el
detalle de los cambios aprobados y sus fechas de implementacién para un
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periodo dado.

e Construccién, pruebas e implementacién: una vez aprobada, la Solicitud de
Cambio (RFC) pasa al grupo técnico para el desarrollo y prueba del cambio,
el cual puede incluir la creacion de nuevos productos o nuevas versiones de
software, preparar las modificaciones de hardware, preparar
documentacién, entrenamiento a clientes internos, etc. Es importante
asegurar el uso de métodos estandar para el desarrollo, asi como
garantizar la existencia y documentacién de los planes de roll-back para
que en caso de fallas estos procedimientos puedan ser rapidamente

activados con un minimo impacto en el servicio.

e Reuvision del cambio y cierre: una vez implementado el cambio, este debe
ser revisado y se deben evaluar los resultados del mismo, a fin de
establecer si el cambio cumplié con los objetivos y efectos esperados, o si
hubo algun efecto o problema que amerite tomar acciones preventivas o

correctivas.

La Siguiente figura muestra las actividades principales que debe abarcar el

proceso de Administracion de Cambios

Figura 7: Actividades Principales del Proceso de Administracion de Cambios

Registrar y Asignar Categorizar Reuniones Calenda- Construccién Revision del
Filtar Prioridad El cambio del rizacion Pruebas e Cambio y
solicitud CAB implantacion Cierre

()
Anailisis de
impacto y
recursos

-
()

Aprobacion
del Cambio

-~
Fuente: EI Autor (2007)
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Administracion de Versiones

El propésito de la Administracion de Versiones es facilitar la introduccién de
versiones en el ambiente de produccion de Tl de forma tal que se minimice la
interrupcién de los servicios. También contribuye al logro de la eficiencia en la
introduccién de los cambios ya que combina cambios en una sola version de

forma que se liberen juntos y de una sola vez.

Administracién de Versiones es responsable por la proteccion e integridad del
ambiente de produccidn, para lo cual se apoya en la Administracion de Cambios y
en la Administracién de Configuraciones.

La funcién de la Administracién de Versiones se ubica entre los ambientes de
desarrollo y produccion. Se asegura que los estandares para la entrega de un

servicio se mantengan consistentes en los dos ambientes.

El alcance de la Administracion de Versiones es:

e Aplicaciones desarrolladas localmente.

e Software desarrollado por proveedores externos a la organizacion.
e Ultilitarios y herramientas de software.

e Software de sistemas.

e Hardware y especificaciones de hardware.

e Instrucciones y documentacién de ensamblaje o instalacion.

¢ Manuales de usuario.

Meta

Manejar la planificacién, disefo, construccion, configuracién, pruebas vy liberacion
de componentes de hardware, software y documentacién al ambiente de
produccién. El foco de la Administracién de Versiones es la proteccion del
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ambiente de produccion y sus servicios a través del uso procedimientos

estandares y formales.

Objetivos

e Realizar en conjunto con la Administracion de Cambios la planificacién y el
contenido de cada version.

e Asegurar que solo se utlizan las versiones de Cl's que han sido
correctamente probadas y autorizadas.

e Disenar e implementar procedimientos para la distribucion e instalacién de
modificaciones en los sistemas de TI.

e Planificar y supervisar la distribucion de software, hardware y
documentacién.

e Asegurar el almacenamiento fisico y proteccion de copias maestras de todo

el software.

Beneficios

En la medida en que las organizaciones sean dependientes de la tecnologia, el
control y seguridad de sus sistemas de computacién adquieren mayor importancia.
Las organizaciones deben poder enfrentar con mayor frecuencia la liberacion de
hardware y software sin sacrificar la calidad del los Servicios de Tl. Los controles y
mecanismos provistos por la Administracién de Versiones ayudan a satisfacer

estos requerimientos de una manera eficiente y econémica.
Los principales beneficios de la Administracion de Versiones cuando es
combinada con una efectiva Administracion de Configuraciones, de Cambios y de

esquemas de pruebas son:

e Mayor porcentaje de éxito en las liberaciones de hardware y software, lo

que se traduce en una mejora de la calidad de servicio al negocio.
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e Disminucién de las interrupciones de los servicios de Tl. Esto se logra a
través de la sincronizacion de la liberacion de "paquetes" que involucran
tanto a los componentes de hardware como a los de software de diferentes
plataformas y ambientes.

e Mayor estabilidad de los ambientes de pruebas, ya que los cambios son
normalmente combinados con las liberaciones y esto deberia; por lo tanto,
disminuir las implementaciones individuales.

e Menor reproceso en pruebas debido a que el espectro de estas es mucho
mas amplio al incluir el hardware y software involucrado.

e Mayor facilidad para la construccion y control del software en localidades
remotas ya que la Administracion de Versiones provee procedimientos
estandar para la distribucién del software.

e Facilita la deteccion de versiones de software errbneas o no autorizadas.

e Esto se logra en estrecha combinacién con la Administracion de

Configuraciones.

Actividades Claves

e La Politica de versiones: tiene como responsabilidad de definir la
frecuencia, contenido, tipo y método de cada versién. La Politica de
Versiones identifica las Unidades de Versién o, el nivel de software que va
a liberarse. Mientras menor sea la unidad de versién, este ser4d mas

pequerio y frecuente.

Cada versiéon debe ser identificada por un Numero de Version, la cual es
asignada por el proceso de Administracién de Versiones.

e Planificacion de Versiones: esta actividad esta orientada a desarrollar
un plan para cada versién que se realiza en el ambiente operacional. La
planificacion de una version implica el acordar el contenido de la version

con la Administracion de Cambios y obtener su calendarizacion.
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e Disefio, Construccién y Configuracion de Versiones: los componentes
de Hardware y Software de una version deben ser ensamblados en un
proceso controlable y reproducible. Todo el software, hardware,
parametros, datos de prueba, etc. requeridos por una version deben estar
bajo el control de la Administracion de Configuraciones.

o Planeacion del Rollout: se realiza en el plan de la versién con
informacion sobre el proceso exacto de instalacion que debe utilizarse

durante la implementacion de la versién.

. Comunicacion, preparacion y entrenamiento: es la interaccion con
clientes internos y personal de soporte. Los clientes internos deben conocer
cuando seran liberadas las versiones, qué mecanismos se utilizaran y cémo
se veran afectados. También deben ser informados sobre el progreso de
aquellos cambios que resuelven incidentes y problemas.

J Distribucién e implementacion: es la fase de distribucion en la cual la
version es transferida a los sitios designados y la fase de instalacién donde

la versién es puesta en produccion.

Relacion entre Administracion de Configuraciones y Versiones

Existe una relacién muy estrecha con Administracién de Configuraciones y
Versiones, ya que ésta dUltima es la responsable de realizar las

actualizaciones de la primera.
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Figura 8: Proceso de Administracion de Versiones y la relacion con la CMDB

Administracion de Versiones

e ( )
Politicas Planificacion Disefio o Construccion y Pruebas Aceptacion || Planeacion | |Comunicacion Distribucion
de de Desarrollo u | | Configuracion y de la del preparacion y e
versiones Versiones orden de de la Version Ajustes Version Rollout lentrenamiento | | (Impl itacion|
compra
de SW

(U )

L 3 08 38 8 8

Base de Datos de Configuracion (CMDB) y
Librerias Definitivas de Software (DSL)

Fuente: EI Autor (2007)

La figura anterior muestra la relacién entre la Base de Datos de Configuraciones
(CMDB) y la Libreria Definitiva de Software (DSL).

La DSL es un area de almacenamiento que puede realmente consistir en una o
mas librerias de software o areas de almacenamiento. Estas contienen las copias
maestras de todo el software controlado de la organizacion. Contiene tanto las
copias maestras del software comprado junto con los documentos de licencias y

cualquier otra documentacién relevante como el software desarrollado en casa.

La construccién de nuevas versiones ocurre en los ambientes de desarrollo y las
pruebas certificadas ocurren en el ambiente de calidad. Una vez obtenidos los
permisos necesarios y certificaciones para liberar una nueva versién a produccién
es que se distribuyen (si aplica) y se implementan las nuevas versiones.

Finalmente debe ser actualizada la informacién de la versién en la CMDB para
garantizar la consistencia entre lo que en ella esta registrado y lo que fisicamente

se encuentra instalado.
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Administracion de Incidentes

La Administracion de Incidentes es responsable de tratar cualquier interrupcién en

los niveles de servicio acordados.

Las solicitudes de servicios nuevos o adicionales son tratadas a menudo como
cambios y no como incidentes; sin embargo, la practica muestra que tanto las
fallas en la infraestructura como los requerimientos de servicios, son similares y
por lo tanto se incluyen en la definicién y el alcance de la Administracion de
Incidentes. El término Incidente en ITIL aplica para las dos cosas; no obstante,
cada organizacién debe decidir como desarrollar sus propios procedimientos de

manejo de requerimientos de servicios.

Una gran parte del control de incidentes es definido por la Administracion de

Problemas:

e Impacto y cédigos de clasificacion.
e Base de datos de errores conocidos y scripts de diagnédstico.
e Asignacién de problemas a equipos de soporte.

¢ Resolucion de problemas que causen incidentes.

Los grupos de solucion de problemas son tienen la experiencia y el conocimiento
para definir cdmo deben ser tratados los incidentes; es decir, cudles son los scripts
de diagnostico necesarios para enfrentar los diferentes tipos de incidentes, cémo
deben clasificarse y qué informacion debe registrarse de manera que se facilite la
labor de resolucién, a cual equipo de soporte le corresponde los diferentes tipos
de incidentes, cual es la naturaleza de nuevos tipo de incidentes detectados, cémo
clasificarlos y a quién le corresponde resolverlos. Todo esto corresponde a la
Administracién de Problemas, y la labor practica de la gestién de los incidentes
siguiendo los lineamientos establecidos corresponde a la Administracion de

Incidentes.
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Meta

e Al momento de presentarse un incidente, restaura la operacién normal de
los servicios tan pronto como sea posible minimizando asi el impacto en las
operaciones del negocio y asegurando de la mejor manera posible la
calidad y disponibilidad del servicio.

La Administracion de Incidentes es responsable de tratar cualquier interrupcién en

los niveles de servicio acordados.

Objetivos

e Registro y seguimiento de los incidentes.

e Resolucion de los incidentes hasta recuperar la operacion normal de los
servicios.

e Mantener registros detallados en relacién a los incidentes.

e Disefar y aplicar los procesos necesarios para la Administracion de los
Incidentes.

Administracion de Problemas

La Administracion de Problemas se encarga de la identificacion, manejo y
resolucién de problemas que afectan la calidad de servicio al cliente o la eficiencia

en el servicio proporcionado.

Su objetivo es asegurar que el mismo problema no vuelva a ocurrir e impactar
repetidamente la capacidad para proporcionar servicios de tecnologia. También se
encarga de reducir el nimero y severidad de problemas a través de un manejo
proactivo.
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La Administracion de Problemas también se encarga de manejar incidentes
mayores y generalmente es el punto de entrada para la Administracién de la
Continuidad de Servicios de Tecnologia.

Es también el enlace con los proveedores externos.

Meta

e Minimiza el impacto adverso de los Incidentes y Problemas en el negocio
causados por errores en la infraestructura de Tl y previene la recurrencia de
Incidentes relacionados con estos errores.

Objetivos

e Asegurar que los problemas sean identificados y resueltos.

e Prevenir la ocurrencia y recurrencia de problemas.

e Reducir el nUmero total de incidentes de tecnologia.

e Minimizar el impacto de problemas e incidentes en la organizacion.

e Asegurar que los proveedores cumplan con los términos de sus contratos al

resolver problemas.

Service Desk

Debido al incremento en las demandas por parte de los clientes y la globalizacién
de las compafias, la entrega de servicios de calidad mundial hace hoy dia la
diferencia entre el éxito y el fracaso y, sin duda alguna, representa una mayor

ventaja competitiva.
El soporte eficiente y de alta calidad de la infraestructura de Tl es critico para

alcanzar los objetivos del negocio, la administracion y soporte de arquitecturas

diferentes y distribuidas resulta costosa y consume grandes cantidades de tiempo.
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Cuando un cliente interno tiene un problema, queja o pregunta, necesita una
respuesta rapida. Mas aun, quiere resultados, en pocas palabras su problema

resuelto.

Service Desk es la unica disciplina que no es un proceso, sino una funcion, que

facilita principalmente la ejecucion del proceso de Administracion de Incidentes.

El rol y las responsabilidades del Service Desk dependeran de la naturaleza de
cada organizacién y del tipo de infraestructura con la que cuente. Para la mayoria
de ellas el rol principal es el registro y administracion del ciclo de vida de todos los
incidentes que afecten los niveles de servicios entregados al negocio y a sus

clientes.

Los incidentes que no puedan ser resueltos rapidamente por el Service Desk
deben escalados a los grupos de soporte de segundo y tercer nivel para su
diagndstico y resolucion. Si estos permanecen sin resolver deberan ser referidos
al Gerente de Problemas, durante este proceso el rol de Service Desk es
mantener al cliente informado acerca del progreso de su caso o de las acciones
temporales que se tomaran para que se pueda mantener trabajando

Meta

Proveer un Unico punto de contacto entre los clientes internos de la
organizacion y el area de TI. Es el facilitador del proceso de Gestion de Incidentes.
Su rol ante los clientes y usuarios es el aceptar su solicitud, asi como informarles

acerca del progreso de la misma.

Objetivos

e Manejar el ciclo de vida de los incidentes que afecten la operaciéon normal

de los servicios de Tl
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e Facilitar las restauracion de la operacién a los niveles normales de servicio
con un minimo impacto en los clientes y en el negocio cumpliendo con los

acuerdos establecidos en los SLA’s y con las prioridades del negocio.

Identificacion y analisis de los procesos de Gerencia de Servicios IT (ITIL)
que se encuentran implementados dentro de la organizaciéon y que son de
apoyo o complementarios al proceso de Gestion de Versiones o
Liberaciones.

De acuerdo y como se expreséd en la limitaciones de esta investigacion solo se
hara mencién de las disciplinas basadas en las mejores practicas adaptadas y
aplicadas en Banesco, mas no se dara detalle especifico de cémo, cuando, ni de

qué forma estan implementadas.

La implantacion de ITSM en una organizacién no es una labor aislada que deba
ser ejecutada por un area o una gerencia. Es una labor de todos, y para esto, es

necesario que exista una visién unica, corporativa y compartida.

Un Servicio de Tl, a pesar de que estd compuesto por multiples elementos, debe
ser percibido por los clientes como una unidad que satisface sus requerimientos.
Para lograr esto, la alineacion entre los Procesos, la Gente y la Tecnologia es

fundamental.

La implantacién de ITSM en una organizacion debe estar acompafnada de un
programa continuo de manejo del cambio y de un proceso robusto de
comunicacién. Sin estas dos piezas, es posible que el mayor de los esfuerzos no

rinda los resultados minimos esperados.

¢ Qué implica implementar Gerencia de Servicios de Tl (ITSM)?

e Disefar una estrategia de implantacion que defina logros a corto, mediano y

largo plazo.
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e Dedicar tiempo y recursos a la ejecucion de la estrategia.

e Definir y ejecutar proyectos corporativos de implantacion de los procesos de
Gerencia de Servicios de TI.

e Evaluar y seleccionar habilitadores tecnolégicos que apoyen a los procesos

que lo requieran.

Factores Criticos de Exito para la implantacion de ITSM

Integrar esfuerzos en un proceso corporativo, con una vision comun.

Reconocer en una forma holistica interdependencias entre:
= Gente
* Procesos
= Tecnologia (Herramientas)
e Adoptar la actitud de "El Cliente Primero".
e Orientar los esfuerzos mayormente a Servicios que a productos, sistemas o
aplicaciones.
e Reconocer el proceso de implantacion como un profundo cambio cultural.
e Formar equipos de proyectos para el disefio o rediseno de los procesos.
e Impartir entrenamiento a los equipos de proyectos.
e Reconocer la importancia del uso de indicadores como medida de los

cambios en los niveles de servicio.

Tal como se mencioné en los Factores Criticos de Exito para la implantacion de
ITSM, debe existir el acoplamiento de tres elementos fundamentales que son La
Gente, Los Procesos y La Tecnologia, guiados por una visién estratégica que
marque la ruta a seguir por parte de la organizacién de tecnologia en materia de
ITSM.
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Gerencia de Servicios de Tl en Banesco

De Acuerdo a los tres componentes fundamentales que son: La Gente, Los
Procesos y La Tecnologia; en Banesco han sido desarrollados e implementados
tomando como base fundamental las mejores practicas senaladas en ITIL vy
realizando las adaptaciones necesarias de acuerdo a las necesidades, cultura y
situacién de la organizacién.(Ver Figura 9)

Figura 9: Componentes Fundamentales del Servicio de TI
Gente

Procesos Tecnologia

Fuente: EI Autor (2007)

Gente
Tabla 3: Componente Gente Banesco
Gente
e Cursos “Gerencia de Servicios de TI”.
e Certificaciones en "ITIL Foundation".
¢ Cursos Especializados:
., o Establishing & Managing IT Services according to ITIL
Capacitacion

Best Practices (Practitioner Certification).
o Change Management Practitioner.
o Incident Management Practitioner.

o Taller de Disponibilidad.
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Gente

e Charlas "Gerencia de Servicios de TI"

e Site Mundo ITSM en la Intranet

Comunicaciéon . ' .
e Aspecto considerado en los proyectos de implementacion
e Comités de Servicios de TI .
¢ Premios a las mejores notas
L ¢ Premios a los instructores destacados
Motivacion

e Certificaciones

e Postulacion a cursos Parctitioners.

Manejo del cambio

e Sensibilizacion.
e Alineacion de Iniciativas.
¢ Alineacidn de expectativas.

¢ Aspecto considerado en los proyectos de implantacion.

Procesos

Fuente: EL Autor (2007)

En Gerencia de Servicios de Tl cuando hablamos de Procesos, nos

referimos a las diferentes disciplinas que componen el Modelo de Gerencia de

Servicios de Tl (Administracion de Problemas, Administracién de la Disponibilidad,

Administracion de la Continuidad de Servicios de TI, etc.).

A continuacion se presenta un breve resumen del avance en la implantacion

de éstas disciplinas en Banesco.
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Tabla 4: Componente Procesos Banesco

Procesos

Aplicacion

Administracion de Finanzas

de TI

¢ Se disefid el Modelo de Gestion de Costos que permitira a la
DTIP::
o Identificar y evaluar los principales rubros de Costos
o Mostrar los costos de los servicios demandados a la DTI P.

¢ Este modelo esta en implantacion.

Administracién de la

Disponibilidad

¢ Se generan Indicadores de Disponibidad periodicamente.
¢ Se conformo un Comité de Disponibilidad.
e Esta en definicion el Proceso de Administracion de la

Disponibilidad segiin las mejores practicas.

Administracién de la

Continuidad del Servicio

e Se han desarrollado Planes de Contingencia para servicios

criticos, con el objeto de garantizar la continuidad del negocio.

Administracién de Cambios

¢ Se implant6 el proceso Administracion de Cambios para 21
servicios criticos, obteniendo mejoras en la calidad de los
cambios realizados.

¢ Se conformo el Comité de Cambios (CAB) desde Octubre de
2003.

e En ejecucion proyecto de implantacion de habilitador
tecnologico corporativo para soportar el proceso de
Administracion de Cambios.

¢ Implantacion del Site de Administracion de Cambios en la

Intranet de Banesco.

Administracién de

Configuraciones

e Se disefi6 el proceso corporativo de Administracion de
Configuraciones.

¢ En ejecucion el proyecto de implantacion de Administracion
de Configuraciones, con el cual se administraran los
componentes de los servicios manejados por el Proceso

Administracion de Cambios.
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Procesos

Aplicacion

Administraciéon de

Problemas

e Se disenid el proceso corporativo de Administracion de
Problemas.

¢ Se implantd un proceso basico de seguimiento a problemas,
junto con una herramienta (80) de registro de problemas en la

Intranet.

Administraciéon de

Incidentes y Service Desk

e Se inici6 la implantacion del proceso corporativo
Administracion de Incidentes en el Service Desk y todos sus
grupos de solucion.

¢ Se consolidod el Centro Integral de Monitoreo (CIM+).

¢ Estd en definicion el proyecto de incorporacion del CIM y sus
grupos solucionadores al proceso de Administracion de
Incidentes.

¢ Se realizaron ajustes en el Service Desk para prepararlo en su
rol de unico punto de contacto: estructura, turnos,

Procedimientos estandar de operacion, entre otros.

Adicionales

¢ Cultura de servicio en las areas de tecnologia.

¢ Coordinacion entre las diferentes areas solucionadoras para la
atencion y solucién de problemas a través de equipos
multidisciplinarios.

e Cultura de gestion basada en indicadores en las areas
solucionadoras.

¢ Integracion de las dareas a través de los planes de

comunicacion.

Administracion de Finanzas

de TI

¢ Se disend el Modelo de Gestion de Costos que permitira a la
DTIP::
o Identificar y evaluar los principales rubros de Costos
o Mostrar los costos de los servicios demandados a la DTI

Este modelo est4 en implantacion.

Fuente: EL Autor (2007)
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Tecnologia

Actualmente en Banesco existen Habilitadores Tecnoldgicos corporativos e

integrados para soportar los procesos:

e Administracion de Incidentes

e Administracion de Cambios

e Administraciéon de Versiones

e Administracién de Problemas

e Administracién de Configuraciones

A continuacion se describen brevemente los procesos y disciplinas
implantadas que apoyan o complementan a la gestién de versiones y el proceso

general de su interaccion

Administracion de Cambios, Configuraciones y Versiones

No puede haber un control sobre los CI' s de una organizacion si éstos no estan
sujetos a un Control de Cambios. Al mismo tiempo, no puede haber un control de
Cambios significativo si no se tiene idea de cuales Cl's tiene la organizacién y

cuales son sus funciones.
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Figura 10: Proceso de Administracion de Cambios, configuraciones y Versiones
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Fuente: EI Autor (2007)

La figura 10 muestra el flujo general del Proceso de Administracion de Cambios y
su interfase con los Procesos de Administracion de Configuraciones (Configuration
Management) y Administracion de Versiones (Release Managemeni):

1) Los cambios son solicitados a través del RFC (o requerimiento del cambio),
los cuales deben ser registrados en la CMDB para monitorear el progreso
de los componentes de la infraestructura de TI.

2) Para realizar el anadlisis de impacto del cambio y lograr la clasificacion del
mismo, el Proceso de Administracion de Cambios se comunica con
Administracién de Configuraciones para identificar las areas impactadas, el
impacto en el negocio y en los servicios, quien le provee esta informacion a
través de la CMDB.

3) Con esta informacion de impacto, Administracion de Cambios aprueba el
cambio, y le envia esta informacién administracién de Configuraciones para

que actualice el nuevo estado del Cl (en desarrollo). Administracion de
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Cambios permite que la CMDB refleje el estado actual de Cl's especificos

de la Organizacion.

4) La Administracién de Cambios debera coordinar la realizacion de los
cambios, en conjunto con la Administracion de Versiones y los gerentes de
las areas afectadas. Una vez que el cambio es autorizado, la persona o
equipo técnico debe:

e Preparar y realizar el cambio.

e Disenar los planes de prueba.

e Elaborar un plan alterno que permita al equipo de implementacion
regresar a un estado conocido y confiable, en caso de problemas.

5) Finalmente, una vez que los cambios son implementados exitosamente, el
registro del nuevo estado de los Cl's relacionados es almacenado en la
CMDB. Igualmente, si los cambios fallan, la CMDB puede ser utilizada para

indicar el estado al cual los Cl's deben ser revertidos.

Identificacion del proceso que actualmente se utiliza para la liberacion de
aplicaciones y versiones, identificando cémo lo hacen ahora, qué
herramientas utilizan para ello y cuales son las brechas que se encuentran.

Mediante sesiones de trabajos con las diferentes areas que llevan o tienen algun
proceso de gestion de versiones; se identificaron los procesos que se utilizan para
la liberacién de versiones, situacion actual y brechas encontradas en referencia a

las mejores practicas de gestién de servicios ITIL.
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Sesiones de Trabajo

A continuacion detallaremos cada una de estas sesiones, identificando las areas
involucradas en la misma, asi como también la situacion actual y las brechas

identificadas

Sesion 1: Software Factory, Administracion de Informacion Historica,
Inteligencia de Negocios, Departamento Arquitectura Bl

En esta sesidon se consiguieron los siguientes resultados:

Situacion actual

» Los cambios de mediano y alto impacto se someten luego que ya se
han hecho las pruebas en ambiente de calidad y se han certificado.

» El equipo de liberacién no tiene un ambiente de calidad para probar,
ya que el cambio viene ya probado y certificado.

» Antes de ir al CAB ya se han hecho todos los adiestramientos y
notificaciones.

» ElI cambio trae las especificaciones del tiempo fuera de servicio
mientras se aplica el cambio. Existen unos calendarios para algunos
servicios criticos, en los cuales no pueden aplicarse cambios, pero a
veces no se cumple.

» Se exige plan de roll-back y no se prueba.

» Unos de los requisitos del equipo de liberacion es no hacer cambios
viernes ni dias quince ni fin de mes.

» El Coordinador de Cambio es quien decide si hay que hacer roll-
back. También recibe informacién del éxito del cambio de parte del
equipo de liberacién y notifica a los relacionados con el cambio.

» Hay una via expedita para manejar los cambios de emergencia,
incluyendo un CAB de emergencia y teniendo que proveer la
documentaciéon dos dias después.
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» Soélo pasa por el CAB los cambios de impacto mediano o alto,
dependiendo del criterio del solicitante.

» El iniciador del cambio es el solicitante y el coordinador del cambio
es quien aprueba el mismo.

» Existen otras areas contraloras de cambios en Inteligencia de
Negocios y Datawarehouse. Hay un grupo especifico de ellos que
aprueba los cambios y no pasa por el CAB, debido a que hay un
usuario particular.

» Cuando el cambio es de muy alto impacto después del CAB se lleva
al Comité Ejecutivo conformado por Gerentes y Vicepresidencias
responsables de los servicios involucrados. Tiene poco tiempo (2 0 3
meses) que es formalizado.

» La ejecucion de un piloto lo lleva al CAB el area de Automatizacion y
Liberaciones solicita que se informe si las pruebas fueras exitosos.

» El equipo de liberaciones no tiene control de los cambios en
ambiente distribuido.

» Algunas areas no estan al tanto de que existe un area de control de
liberaciones y no los toman en cuenta al momento de someterlo al
cambio. No hay coordinacion entre cambios y liberaciones. Los
cambios de ambiente distribuido no son manejados por el equipo de

liberaciones.

Brechas Identificadas

» El flujo de la liberacion no se ajusta al marco teérico, ya que cuando
se somete el cambio ya han sido hechas las pruebas en calidad y la
certificacion.

» No se realizan las pruebas de roll-back.

» Las herramientas son diversas entre ambientes.
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Sesion 2: Plataforma Hibrida: iSeries, Distribuido. Banca Virtual, Open2, On2

En esta sesidon se consiguieron los siguientes resultados:

Situacion actual

» El iniciador del cambio somete el cambio a un aprobador primario
con unas pruebas iniciales y alli el coordinador de cambio
dependiendo del nivel de impacto define si va al CAB o si sigue la via
interna, o si va al Comité Ejecutivo.

» La normativa del CAB dice si el cambio es el dia siguiente debe
llevar todas las pruebas. Los otros cambios pueden hacer las
pruebas después. Si llega el dia y no estan las pruebas, se suspende
el cambio.

» Hay cambios que podrian no pasar a produccién. Si hay acciones
fuera de lo que esta especificado en el cambio, hay que cerrar el
cambio.

» Se utiliza Habilitador para el control del cambio.

» El plan de roll-back no se prueba

» Cada éarea lleva su manera de version. Banca Virtual usa CVS
(current version system (open source- software libre) y Object
Control. La version de paquetes lo lleva el proveedor.

» Si algo no funciona en el cambio, el coordinador del cambio y el
iniciador deciden hacer roll-back. Si el problema pude resolverse
durante el cambio, se resuelve pero con una nueva RFC.

» Tiene un cronograma de los cambios.

Brechas Identificadas

» No hay control de versiones.
» Los ambientes no estan tan parecidos, ya que calidad no sea una

copia fiel de produccién es impactante.
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» Hay servicios que no tienen ambiente. Hay ambientes que no son de
su completo dominio, ya que es controlado por proveedores. Por
ejemplo iSeries.

» Los componentes del ambiente distribuido tienen responsables
diferentes, lo cual hace dificil encontrar una falla, o hacer pruebas o
poner en produccién.

» No se tienen los expertos para atender situaciones de falla, por no
estar involucrados o no son suficientes.

» El equipo de liberaciones no lleva control de versiones de Banca
Virtual.

Proceso Actual General de Versiones:

Figura 11: Proceso Actual de Gestion de Liberaciones

Gestion de Cambios Gestion de Liberaciones

Registrar y Filtrar

Evaluar Impacto

v

Autorizar el Cambio

Fuente: EI Autor (2007)

Situacion actual

» Las actividades llevadas a cabo por la Gerencia. de Gestién de
Produccién cubren la liberacién a produccién de software aplicativo
en las plataformas de iSeries (incluyendo Websphere y Business

65



Intelligent), FTServer (ATM Open/2), HP Server (POS Open/2),
Stratus (POS ON/2).

Adicionalmente, se realizan movimientos de objetos hacia los
ambientes de desarrollo.

Se generan métricas relacionadas con la cantidad de solicitudes de
pases a produccién, cantidad de objetos liberados, movimientos de
objetos entre particiones, aprobaciones de solicitudes de
restauracion, soporte a las areas de automatizacion, distribucién de
carga de trabajo por recursos.

El &rea de Control de versiones opera en dos (2) turnos de 7:00 am.
a 7:00 pm. durante los dias habiles bancarios.

La operacién es atendida por tres (3) Analistas empleados Banesco y
dos (2) Analistas contratados. Esta activado el rol de guardias para
atender las liberaciones a produccién de emergencia los dias no
habiles y fuera del horario laboral.

Existen politicas internas para regular la liberacion a Produccién.

Los requerimientos relacionados con la liberacién a Produccién se
reciben a través de la herramienta Workflow de Certificaciones (para
iSeries) y también a través de RFC’s generados por la herramienta
Habilitadora (para Open/2 y ON/2). Para la plataforma Stratus el
control de versiones es manual.

Se presta soporte en cuanto a los aspectos referidos a la liberacion
de Producciéon y manejo del Object Control a todas las areas de
Automatizacién de la DTI que interactian con el iSeries.

Existen Acuerdos Operacionales de Servicios firmados con las areas
de Automatizacion.

Se custodian los fuentes oficiales de los aplicativos de produccion
iSeries (DSL).

No se hace planificacion ni supervision de instalacion de nuevas

versiones de Hardware.
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No se tiene control sobre versiones de software operativo (OS,
PTF’s, etc.) ni del software de herramientas de management.

No se efectuan efectivamente las actividades de custodia del
software y la DSL.

No se ejecuta el rol de responsable por las actividades de
actualizacion de la CMDB.

Brechas generales identificadas de todo el Proceso Actual:

v Vv Vv Vv

Existen varias herramientas.

Se intentd realizar de hacer una integracién del Workflow y Object
Control'y la misma no dio resultado.

Existen brechas de seguridad en los ambientes donde se borran
fuentes o ambientes.

No existe una coordinacion para el uso de los ambientes, ya que se
encuentra un solapamiento.

Se presentan debilidades en control de ambientes, desarrollo,
pruebas, calidad y produccion

Muchas veces las pruebas unitarias la hace el mismo desarrollador,
que podria también hacer las pruebas integrales.

No se sigue el procedimiento en cuanto a la creacion de objetos y los
mismos son generados sin la herramienta que corresponde. Se
deben crear restricciones en los ambientes de manera que no
puedan generarse objetos sin la herramienta.

Son pocas las areas que siguen los procedimientos.

También hay proveedores que no siguen los procedimientos.
Omisién del procedimiento segun el 6rgano regular.

Falta de comunicacion entre grupos.
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Situacion Actual Gestion de Cambios
Proceso:

» El aprobador primario (CC) revisa la documentacion y si los campos
obligatorios estan completos se aprueba la RFC. Los cambios de alto
impacto van al CAB. Los aprobadores son: CC, COP (CAB Operativo), CEJ
(CAB Ejecutivo, CEM (CAB Emergencia) (Habilitador y/o Mecanismos)

» No se puede programar la devolucién del cambio si la documentacién no
esta completa.

» En la pantalla de registro del Habilitador todos los campos son obligatorios.
Incluyen: Iniciador, Area, Justificacién, Asociado al Tipo de cambio,
Prioridad, Impacto, Fecha solicitada, Hora solicitada, Duracion, ;Suspende
Servicio?, Duracion Estimada, Duracion Reverso, Servicios afectados,
Requiere pruebas certificadas.

» Las categorias que se estan usando son diferentes a Gestion de Incidentes.
Se refiere a la administracion del cambio, servicio y a la capa donde se va a
ejecutar el cambio cuya nomenclatura es la siguiente: ACXXXYY (XXX:
Servicio y YY: Capa). En el Habilitador no hay categorizacién.

» Las pruebas pueden ser unitarias, integrales y certificadas. Sélo la ultima es
la que es vista por Gestion de Cambios. Todos los cambios deberian estar
certificados. Hay 3 entes certificadores: Usuario, Auditoria y Areas
contraloras. EI RFC debe tener plan de desarrollo, de pruebas, de
liberacién, de certificacion y documento y plan de reverso.

» Los 2 primeros fueron eliminados y no se piden ahora. Cuando el servicio
tiene plan de contingencia debe tener plan de contingencia y si es un
cambio mayor debe tener matriz de riesgos.

» Basicamente la informacion necesaria para evaluar una solicitud de cambio
es: aprobaciones, plan de implantacion y plan de reverso.

» Desde la aprobacion primaria se hace un Request for Release RFC. Luego
de la Certificacibn se autoriza liberacibn y se da autorizacion a

Implantacion.
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Para hacer el pase a produccion se invoca un proceso automatico, aunque
hay que preparar el ambiente para que reciba.

Cada vez que el cambio pasa de un estado a otro, se envian notificaciones
(Habilitador).

Todas las aplicaciones deben estar certificadas, sin embargo hay
excepciones, por ejemplo: pruebas de contingencia.

En el Workflow se usa en aplicaciones iSeries.

Se registra un requerimiento de modificacién y pasa a la aprobacion del
supervisor. Luego se generan los impactos asociados con el cambio y pide
aprobacion sobre la modificacién del programa. Cuando todos aprueban, el
ultimo aprobador es Gestion de Cambios; se pasa entonces de prueba a
tramite. En ese momento pasa al aprobador (usuario) y luego pasa a
Liberaciones.

Workflow permite saber los cambios que se van a hacer sobre la plataforma
iSeries y ayuda a validar el impacto de los programas de uso comdn, a 11
areas diferentes.

Workflow no maneja servicios sino gerencias. La idea es pasarlo a Al
Habilitador, sin embargo no es facil por la manera en que esta
conceptualizado. Se requiere cambiar la filosofia de trabajo. Este proyecto
de migracién no se ha concretado.

Hay ciertas politicas. Cuando son cambios a programas comunes
obligatoriamente deben ir al CAB. También por proyectos nuevos, cambios
de nomenclatura, etc.

El equipo de Gestion de Cambios crea el RFC respectivo para aquellas
solicitudes de cambio que se reciben por correo electrénico.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Diseino del proceso de Gestion de Versiones y Liberaciones para la
Vicepresidencia de Operaciones de Tecnologia de Informaciéon de Banesco,
basado en mejores practicas para la Gestion de Servicios de IT

Segun las mejores practicas el proceso de gestion de liberaciones debe estar
engranado con el procero de administracién de cambios, ya que en la practica
Gestion de Cambios planifica y Gestidn de Liberaciones ejecuta.

Para el desarrollo de esta propuesta se desarrollaran en conjunto lo siguientes:

e Definicion de los procesos que permitan controlar la implementacién de
versiones y liberaciones para reducir riesgos.

e Definicion de los procesos que permitan controlar los ambientes de calidad y
produccion de manera de asegurar que se liberen versiones certificadas y
autorizadas de las aplicaciones sujetas a cambio.

Para el desarrollo de la propuesta tendremos como marco de referencia este
proceso Ver Figura 12.

Figura 12: Marco Tedrico Gestion de Cambios y Liberaciones

Gestion de Cambios Gestion de Liberaciones

Cambio Aprobado
Planes de Roll-Out

Registrar y Filtrar y Roll-Back

) 4

Planificar y Definir

Disenar y Configurar Kit

Evaluar Impacto

Probar y Certificar

Autorizar el Cambio
Reaiiltadns Priiehas

Coordinar Tmplementacion herimnn . o Preparar )

Resiiltadns de la | iheracid

Evaluar Resultados y Cerrar

Salicitiid de Roll Rack

>

,
-
<> [B g

<

CMDB
DSL - Definitive Software Library
DHS - Definitive Hardware Storage

Fuente: EI Autor (2007)
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¢, Qué se propone para el proceso?

»

Adelantar el registro del RFC una vez que el requerimiento ha sido
aceptado e incrementar los puntos de contacto entre la liberacion y la
gestién de los cambios, para contribuir a mejorar la planificacién de las
liberaciones.

Incorporar y reconocer las actividades de Gestidén de Liberaciones (es mas
que Control de Versiones) para Mejorar el control de las liberaciones a fin

de reducir los riesgos.

Procesos y etapas a incluir segun la propuesta

Gestion de Cambios

Con base en la a la interaccién y engranaje entre el proceso de Gestion de

Cambios y Versiones se debe adecuar el primer proceso mencionado para que

éste sirva de entrada para el proceso de Gestion de Liberaciones:

De acuerdo a lo antes expuesto se propone realizar las siguientes adecuaciones

en el proceso de administracién de cambios:

»

Iniciar el proceso de Administracion de Cambios con el registro del RFC,
una vez que el requerimiento ha sido aceptado, tiene un analisis de impacto

y esta planificado.

Deben existir tres puntos de enlace entre Administracion de Cambios y

Gestion de Liberaciones:
Potenciar el rol del Iniciador del Cambio como garante del flujo de la

liberacién manteniendo el hilo de comunicacion entre el Coordinador de
Liberaciones, Controlador de Pruebas y Equipos de Prueba y Técnico.
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CAB de Pre-Elaboracion

Para que un Cambio pueda ir a este CAB, éste debe cumplir con lo siguiente:

o El RFC debe contar con los resultados de las pruebas unitarias e
integrales en el ambiente de desarrollo.

o EI RFC debe contar con los criterios de aceptacién y plan de pruebas
utilizados en desarrollo y/o “pre-calidad, plan macro de implantacion,

plan de roll-back, y fecha estimada de liberacién.

CAB de Pre-Liberacion

Para que un Cambio pueda ir a este CAB, éste debe cumplir con lo siguiente:

o Las Pruebas certificadas han sido ejecutadas satisfactoriamente.

o Debe contar con las Pruebas certificadas segun los criterios de
aceptacién y plan de pruebas utilizados en calidad, plan de
implantacién detallado y revisado, plan de roll-back, y fecha estimada

de liberacion.
Post Implantacion
o Se deben hacer las evaluaciones una vez que la liberacion ha sido
exitosa en ambiente de produccion
o De acuerdo a las evaluaciones anteriores se debe contar con una
certificacién de que en efecto el cambio fue satisfactorio

Gestion de Liberaciones

En cuanto a la Administracion de Versiones o Gestidon de Liberaciones se deben

hacer las siguientes adecuaciones e incorporaciones al Unico proceso que existe,
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de manera que éste incorpore todos los procesos expuestos en las mejores

practicas segun la gerencia de Servicios ITIL.

Incorporar Actividades de Gestion de Liberaciones

» Ampliar el alcance del proceso actual de Control de Versiones para

incorporar las actividades de Gestion de Liberaciones:

o

Planificar y Definir Release
Disenar y Configurar Kit a Liberar
Probar y Certificar

Preparar Implantacion

» Incorporacién de un habilitador y/o mecanismo de control del proceso y de

versiones unico para toda la organizacion.

Nuevos roles y responsabilidades

Para facilitar el proceso y contar con garantes que permitan que este sea cumplido

a cabalidad, se hace necesario la incorporacion de nuevos roles vy

responsabilidades; a continuacibn se hacen menciéon de los mismos y las

responsabilidades que estos tienen:

» Coordinador de Liberaciones:

o

Responsable de velar por las liberaciones de los servicios que le
corresponden. Este rol podra ser desempenado por los actuales
Coordinadores de Cambio.

Revisa criterios de aceptacion, define Equipo de Pruebas para cada
Liberacion y certificadores funcionales y técnicos (en conjunto con
Iniciador del Cambio).

Define y acuerda con Iniciador de Cambio y Controlador de Pruebas
el o los ambientes involucrados en las pruebas.

Ser el Unico punto de contacto con el CAB.

Informar aprobacion de la liberacién a los entes involucrados.
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» Coordinador de Ambientes:

o Es garante de la preparacion y disponibilidad de los ambientes de
calidad y de produccion.

> Recibe del Coordinador de Liberaciones los requerimientos para el
Ambiente de Calidad y de Produccién de cada liberacién.

o Coordina con el Equipo Técnico la incorporacion de los elementos
requeridos para pruebas en el Ambiente de Calidad y de Produccion

» Controlador de Pruebas:

o Responsable de controlar y coordinar la ejecucion de las pruebas en
ambiente de calidad.

o Garantizar que las pruebas sean certificadas.

» Equipo Técnico de Liberacion:

> Responsable de ejecutar la liberacion, una vez recibido el paquete
certificado por el Iniciador del Cambio.

o Prepara el ambiente de calidad para las pruebas.

o Prepara el ambiente de produccién para la liberacién y para el
posible roll-back.

o Activar comunicacién con Iniciador del Cambio para solventar
problemas durante la liberacion.

o Responsable de ejecutar planes de roll-back.

o Informar los resultados de la liberacién en conjunto con el Iniciador
del Cambio.

o Contara con un grupo fijo de especialistas y se complementara con
proveedores 0 especialistas adicionales de acuerdo a la liberacién

que se esté manejando.
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» Equipo de Pruebas:

o A definir para cada liberacion.
o Cuenta con usuarios-clientes de la aplicaciéon y grupos de atencién y
soporte que la atienden.

Proceso Propuesto de Gestion de Liberaciones

De acuerdo a lo antes expuesto y a las consideraciones que deben ser
incorporadas se definié el proceso de Gestion de Liberaciones que permitira
controlar la implementacién de versiones y liberaciones para reducir riesgos, asi
mismo controlar los ambientes de calidad y produccion de manera de asegurar
que se liberen versiones certificadas y autorizadas de las aplicaciones sujetas a

cambio.

Figura 13: Proceso Propuesto de Gestion de Liberaciones
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En La figura 13 se muestra el proceso general de Gestién de Cambios y Gestion
de Liberaciones Propuesto.

De acuerdo al gréfico, el primer proceso de gestién de cambio que dispara todo el
proceso, es la generacion temprana del RFC; lo que le brindaria al proceso de
Gestion de Liberaciones la suficiente holgura para que se puedan planificar todas
las liberaciones. En el RFC se describe y se reune toda la informacion del
requerimiento de modificacién o cambio de la aplicacion, en este momento, debe
contener informacion basica como el analisis de riesgo, la aprobacién, asi como su

planificacion de manera general.

Una vez que el requerimiento de modificacion de la aplicacion ha sido
desarrollada, probada en el ambiente de desarrollo, es decir, segun las politicas
de la organizacion, cuenta con las pruebas unitarias e integrales, tiene un plan de
implantacion, plan de roll-back y tiene una fecha probable de implantacién, pasa
por el segundo proceso de gestién de cambios denominado “Aprobar RFC”, este
debe contener toda la informacién antes mencionada para que éste pueda ser
discutido en el CAB Pre-elaboracion.

EL RFC pasa al CAB Pre-elaboracion en donde se discute con otras éareas
involucradas el impacto de este RFC, riesgos, su plan de pruebas y su posible
fecha de liberacion en el ambiente de produccion.

Luego de ser aprobado en el CAB de Pre-elaboracion se inicia la gestiéon de
Liberaciones bajo el primer proceso “Planificar y Definir Release”; teniendo como
entrada el RFC Aprobado, Plan de Implantacién, Plan de roll-back y fecha de

implantacion.
Las salidas del proceso de planificacién y definicibn de Release: Alcance del

Release definido, Plan de Implantacién y Plan de roll-back detallado, criterios de

aceptacién y Equipo de Pruebas definido, son la entrada para el segundo proceso
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de gestion de liberaciones “Disenar y Configurar Kit a Liberar” el cual genera el
paquete listo para liberar y mecanismo para liberacion, criterios de aceptaciéon y
pruebas definidos, Equipos de Pruebas y Técnico de Liberaciones asignados que

representan la entrada al tercer proceso “Probar y Certificar”.

Luego que el paquete a liberar y el plan de roll-back han sido probados, los
resultados de las pruebas han sido analizados y se tienen resultados de las
mismas; el plan de implantacion ha sido detallado y revisado pasa al tercer
proceso de gestién de cambios “Validar Resultados y Autorizar Liberacion”.

“Preparar Implantacién” Recibe autorizacidén para preparar la implantacién, el plan
de comunicacion y de adiestramiento asi como los planes de implantacién y roll-

back y los requerimientos de adecuacion de los ambientes en produccién.

“Liberar, distribuir e Implantar” este proceso distribuye e implanta la version y ésta

es transferida a los sitios designados en el proceso antes descrito.

Finalmente y luego que la liberacién ha sido realizada, se informa a Gestion de
Cambios para que sea realizado el analisis post-implantaciéon y se decida si fue
exitoso o requiere roll-back en el dltimo proceso de gestibn de cambios

“Monitorear y Evaluar Post Implantacién”.

Establecimiento de roles y responsabilidades que sirvan de apalancamiento
al proceso propuesto

De acuerdo al proceso planteado se hace necesario crear roles y
responsabilidades que permitan dar sustento al proceso antes descrito.

A continuacién se describiran los roles y responsabilidades:
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Coordinador de Liberaciones (CL)

Tabla 5: Responsabilidades del Coordinador de Liberaciones (CL)

Rol

Responsabilidades

Coordinador de Liberaciones (CL)

e Velar por las liberaciones de los servicios que le
corresponden.
e Ser el Unico punto de contacto con el CAB.

En conjunto con el Iniciador de Cambio (IC):

¢ Definir contenido, Cls involucrados y alcance de cada
Release.

e Ajustar a nivel macro recursos y planes de roll-out y
roll-back, estableciendo fecha para su ejecucion.

¢ Revisar los criterios de aceptacion y definir el Equipo
de pruebas para cada liberacion, indicando quien
certifica las pruebas funcionales y quien certifica las
pruebas técnicas.

e Definir los requerimientos, roles y responsabilidades
para el ETL y para el EP (niveles de recursos,
incluyendo el sobre tiempo), para la liberacion en la
que participan.

¢ Definir y acordar en conjunto con IC y CA el o los
ambientes de calidad involucrados en las pruebas y
los requerimientos para Calidad y Produccion.

En conjunto con el Iniciador de Cambio (IC):

e |dentificar necesidades de Capacitacién, Logistica y
Comunicacion, en torno a la nueva version a ser
liberada.

e Suministrar resultados de pruebas a Gestién de
Cambios e informar que se esta preparando para
liberar o que se cancela la liberacién.

e Certificar la versién para liberacién o retornar a
Gestién de Cambios, verificando prioridades,
disponibilidad de recursos, certificaciones de pruebas
a todos los niveles, comunicaciones emitidas, cambios
relacionados, adiestramientos efectuados, etc.

e Conducir revisiones en las liberaciones que se han
puesto en ejecucion, para verificar que todos los pasos
han sido culminados y el objetivo de Ia liberacion fue
alcanzado.

e Reportar cualquier inconveniente o problema
relacionado con las actividades de liberacion y
cualquier recomendacion al Proceso de Gestion de
Cambios.
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Rol Responsabilidades

En Comunicacion y Capacitacion

e Desarrollar, actualizar y ejecutar el plan de
comunicaciones para informar a las partes
involucradas, todo lo relacionado con la liberacion de
versiones.

¢ Determinar los canales o medios para la difusién de la
informacion.

e Comunicar metas y alcance de la liberacion a los
usuarios.

¢ Informar aprobacién de la liberacién a los entes
involucrados

e Comunicar a los grupos involucrados, estado,
progreso, limitaciones y finalizacion de la liberacion.

Coordinador de Liberaciones (CL) ¢ Evaluar y actualizar los planes de comunicacién para
que el proceso de liberacidon de versiones sea mas
eficaz.

¢ Establecer mecanismo de feedback que pueda ser
utilizado por el personal para manejar preguntas y/o
inquietudes en relacién a la liberacion.

e Proveer informacién efectiva y eficiente en relacion al
estatus de la liberacion

¢ Divulgar razones por las cuales existen liberaciones
pendientes

e Lograr la aceptacion del usuario ante las liberaciones
realizadas

e Garantizar la ejecucion de los adiestramientos
planificados

Fuente: EI Autor (2007)

Coordinador de Ambientes (CA)
Tabla 6: Responsabilidades del Coordinador de Ambientes (CA)

Rol Responsabilidades

e Garantizar la preparacion y disponibilidad de los
ambientes de Calidad y de Produccion.

¢ Recibir del CL, los requerimientos para el ambiente de
calidad y de produccion de cada liberacién.

Coordinador de Ambientes (CA) e Coordinar con ETL la incorporacion de los elementos
requeridos para pruebas, en el Ambiente de Calidad.

e Coordinar con ETL la incorporacion de los elementos
requeridos en Produccion para la liberacion y para el

roll-back en caso de ser requerido.
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Rol

Responsabilidades

Coordinador de Ambientes (CA)

e Garantizar que los ambientes de prueba y produccion
guedan en sus estados originales luego de ejecutadas
las pruebas o los planes de roll-back, si son
necesarios.

¢ Ser informado de que el paquete a liberar fue
certificado por el IC.

Iniciador del Cambio (IC)
Tabla 7: Responsabilidades del Iniciador de Cambios (IC)

Fuente: El Autor (2007)

Rol

Responsabilidades

Iniciador del Cambio (IC)

En Planificar y Definir el Release

e Trabajar en conjunto con el CL en las actividades de
Planificacién y definicién del Release.

e En Disefio y Configuracion

¢ Seleccionar y coordinar con el ETL el mecanismo para
liberar.

e Disefiar y desarrollar el paquete a liberar (desarrollar
procedimiento, poblar BD de prueba, crear rutinas
automaticas, etc.), en conjunto con ETL.

e Generar rutinas de roll-back para garantizar vuelta
atras en caso de fallas, en conjunto con ETL.

e En Pruebas y Certificacion

¢ Desarrollar junto con EP el plan, script de pruebas y
requerimientos para pruebas y coordinar con
Controlador de Pruebas la fase de pruebas vy
liberacion.

e Certificar el paquete que va a ser liberado e informar al
CP,alCLy al ETL.

e Generar plan detallado de actividades para
implantacién, responsabilidades y tareas, validando
con el CL.

En Pruebas y Certificacion
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Rol Responsabilidades

¢ Desarrollar junto con EP el plan, script de pruebas y
requerimientos para pruebas y coordinar con
Controlador de Pruebas la fase de pruebas y
liberacion

e Certificar el paquete que va a ser liberado e informar al
CP,alCLy al ETL.

e Generar plan detallado de actividades para
implantacion, responsabilidades y tareas, validando
con el CL.

En Preparar y Liberar

Iniciador del Cambio (IC) e Suministrar al Service Desk informacién de
troubleshooting y soporte, en conjunto con CL.

e Capacitar y adiestrar a los grupos de soporte y
administrativos en torno a la nueva version a ser
liberada en conjunto con CL.

¢ Una vez finalizada la liberacion, informar sobre los
resultados al CC para que se ejecute andlisis post
implantaciéon. De no ser exitosa, se solicitara al CL a
activacion del roll-back.

¢ Ejecutar el plan de roll-back, en conjunto con el ETL,
de ser necesario.

Fuente: EI Autor (2007)

Controlador de Pruebas (CP)

Tabla 8: Responsabilidades del Controlador de Pruebas (CP)

Rol Responsabilidades

¢ Controlar y coordinar la ejecucién de las pruebas en
ambiente de calidad.

¢ Recibir informacién de parte del CA de cuéles son los
ambientes definidos para las pruebas de la liberacién.

Controlador de Pruebas (CP) e Detallar plan de pruebas y documentar procedimientos
y scripts de pruebas de cada liberacion, en conjunto
con el IC.

e Desarrollar y manejar horarios de pruebas.
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Rol

Responsabilidades

Controlador de Pruebas (CP)

e Coordinar en conjunto con el IC, las actividades de
prueba de las diferentes liberaciones, identificando y
asignando responsabilidades al EP.

e Lograr que el EP ejecute las pruebas en ambiente de
calidad, logrando certificaciéon de los usuarios.

e Garantizar la certificacion de las pruebas.

e Analizar y comunicar resultados de las pruebas al CL,
actualizando informacion y re-estructurando las
pruebas hasta ser exitosas o se determine si es
cancelada la liberacién.

e Coordinar y Ejecutar con EP y ETL la prueba del plan
de roll-back.

¢ Participar en la documentacion de los productos
generados.

e Coordinar y ejecutar si es requerido y en conjunto con
el IC, un piloto en produccién, actualizando
informacion y realizando roll-back en caso de fallas.

¢ Monitorear la liberacién de acuerdo al mecanismo para

liberacion seleccionado.

Fuente: EI Autor (2007)

Equipo Técnico de Liberacion (ETL)

Tabla 9: Responsabilidades del Equipo Técnico de Liberacion (ETL)

Rol

Responsabilidades

Equipo Técnico de Liberacion (ETL)

En Pruebas

e Preparar el Ambiente de Calidad para las pruebas.

e Ejecutar su rol y perfil durante las pruebas, dentro de
los horarios definidos.

e Ejecutar si es requerido y en conjunto con el IC, un
piloto en produccién, actualizando informacién y
realizando roll-back en caso de ser necesario.

¢ Ser informado de la certificacion del paquete a liberar.

e Participar en la documentacion de los productos
generados.
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Rol

Responsabilidades

Equipo Técnico de Liberacion (ETL)

En Disenar y Configurar

e Disefiar y desarrollar el paquete a liberar (desarrollar
procedimiento, poblar BD de prueba, crear rutinas
automaticas, etc.) en conjunto con el IC.

e Generar rutinas de roll-back para garantizar vuelta

atras en caso de fallas, en conjunto con el IC.
En Preparar y Liberar

e Preparar ambiente de produccion para la liberacion
generando puntos de distribucién, backups para roll-
back, y ubica paquete a liberar.

e Ejecutar la liberacion de acuerdo al mecanismo para
liberacién seleccionado, una vez recibido el paquete
certificado por el IC.

e Activar mecanismos con el IC, para solventar los
problemas que puedan presentarse al liberar la
version.

¢ Actualizar CMDB y DSL o DHS con informacion,
documentando y cerrando la liberacion de version en
espera de monitoreo.

e Ejecutar los planes de roll-back en caso de ser
necesario.

e Informar los resultados de la liberacion, en conjunto

con el IC, al CL / CC y que se ejecute analisis post

implantacion.

Fuente: EI Autor (2007)

Equipo de Pruebas (EP)

Tabla 10: Responsabilidades del Equipo de Pruebas (EP)

Rol

Responsabilidades

Equipo de Pruebas (EP)

En Pruebas

¢ Realiza las pruebas.

e Certifica los resultados de las pruebas en conjunto con
el Equipo Técnico

e Lo conforman usuarios, proveedores, analistas de

soporte de la aplicacion, entre otros.

Fuente: El Autor (2007)
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Procesos detallados de Gestion de Liberaciones

A continuacién detallaremos los procesos involucrados en Gestion de Liberaciones
y se indica segun los roles y responsabilidades antes descritas, cual es el duefo
del proceso y en qué momento lo hace:

Planificar y Definir Liberacion (release)

Figura 14: Proceso - Planificar y Definir Liberacion (release)

r---------------------------q

RFC's I Analizar RFC (s) Identificar Cl’s Definir y Priorizar h?;ﬂ:;:e-l—zlzodél I
aprobados y aprobado (s) > Involucrados > Liberaci 6n > Li "
iberaci 6n I
I CL IC IC/CL IC/CL
L Planificar y Determinar Equipo Determinar
Programar = de Trabajoysus |=—D Requerimientos I
I Actividades Roles De Ambientes
I IC IC/CL IC/CA I
I Identificar Estrateqgia I
‘ Documentar gia’y
Entrenamiento , " A
et I—> Estrategia de Planes de
Log|Eieny Re) Liberacién : i I
I De Comunicaci 6n
]
L "
IC IC/C Habilitador y/o I
I Mecanismo de Control
I ——
----------------------------J

CL: Coordinador de Liberaciones
IC: Iniciador del Cambio
CA: Coordinador de Ambientes

Fuente: El Autor (2007)

En este Proceso (Figura 13) el Coordinador de Liberaciones analiza cada uno de
los RFC’s Aprobados en el CAB Pre-elaboracion, verifica que se encuentre toda la
informacion requerida, a saber: el RFC Aprobado, Plan de Implantacién, Plan de
roll-back y fecha de implantacion. Se establece la prioridad de acuerdo a ciertos

criterios bajo las politicas de la organizacion.
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Se establece el contacto y la comunicacion entre el coordinador de Liberaciones y
el Iniciador del cambio de manera que el primero puedan definir el contenido de
todos los Cl’s involucrados y asi determinar el alcance del Release o Liberacion.

Una vez identificado los Cl's involucrados para cada RFC se establecen
nuevamente las prioridades de acuerdo al nivel de impacto, naturaleza,
precedencia, entre otros, de manera de tener un mapa general de todos los RFC’s
que van a ser liberados.

El iniciador del cambio planifica en forma mas detallada las actividades

concernientes a las pruebas en el ambiente de calidad.

En conjunto con el iniciador del cambio y el coordinador de liberaciones, teniendo
como entrada la planificacion y programacion mas detallada realizada en la fase
anterior se procede a revisar los criterios de aceptacion, se define el equipo de
pruebas, asi como se determina quiénes seran los responsables que certificaran

las pruebas funcionales y las pruebas técnicas.

De acuerdo a la fase anterior en coordinador de liberaciones determinara los
requerimientos de ambiente de pruebas junto con el coordinador de ambientes de
manera que el ambiente esté preparado para que se realicen las pruebas en la
fecha planificada.

El iniciador del cambio debe indicar los entrenamientos, logistica y requerimientos

necesarios de comunicacion si fuera necesario para puesta en produccion.

Se almacena la informacion de cada RFC en el habilitador y/o mecanismo de
control y de Versiones.
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Disenar y Configurar Kit a Liberar

Figura 15: Proceso - Disenar y Configurar Kit a Liberar

Seleccionar
Mecanismo de [
Liberacion

ETL ETL ETL ETL/IC

Estrategia y
Planes definidos

Paquete y Planes

Disefar Kit de —p Construir Kit —p Probar Kit a >
listos para probar

Liberacion de Liberacion Liberar

Habilitador y/o
Mecanismo de Control

ETL: Equipo Técnico de Liberaciones
IC: Iniciador del Cambio

Fuente: El Autor (2007)

Una vez definida la Estrategia y plan de liberacion el Equipo Técnico de Liberacion
(ETL) seleccionara el mecanismo de liberacion, el cual contempla en qué forma
sera(n) liberado(s) los archivos o programas de acuerdo a la plataforma(s) o
area(s) impactada(s), como podemos observar en la figura 14

Seguidamente disefa el kit de liberacion el cual puede contener varios archivos o
programas a liberar agrupandolos de acuerdo a ciertos criterios, asi como el
procedimiento para poblar la base de datos de pruebas, crear rutinas automaticas,

entre otros.

Una vez disefiado el kit se construye el mismo, asi como también la generacion de
rutinas de roll-back para garantizar un regreso a versiones o archivos anteriores
en el caso de fallas, para que luego éste sea probado y verificado de manera que
el kit disefiado efectivamente cumple con los requerimientos de los cambios
incluidos y se evalla el impacto en la organizacion de manera de reducir
considerablemente los riesgos de suspension de servicios en el ambiente de
produccion.

86



Se almacena la informacion generada de todo el proceso en el habilitador y/o

mecanismo de control y de Versiones.

Probar y Certificar

Figura 16: Proceso - Probar y Certificar
————————————————————————————— -
Planes Rol OUty Construir Preparar Ejecutar Pruebas I
Rol Backy Kit a Script de »  Ambiente de y Evaluar 1
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pILOTO | Eiecutar Piloto NO Eje%ﬂ;ﬂr Roll Back
;, Emergencia o » y Evaluar > o Y determiner si
< Piloto? Resultados pu_ede_ser
redisefiado
evereenciy  1C/ EP si IC/ETL
EXPEDITO

Actualizar Kit de
»| liberacion en Ic
CMDB, DSL/DHS

.

Informar
Resultados de

IC/EP

it

Liberacién
Rechazada

Prueba Exitosa

las pruebas

'

Solicitar CL

Autorizacién para’
Liberar

P Detallado de Roll

Generar Plan IC

Plan Detallado de

Out y Roll Back

CP: Controlador de Pruebas

CA: Coordinador de Ambientes
ETL: Equipos Técnico

EP: Equipo de Pruebas

IC: Iniciador del Cambio

CL: Coordinador de Liberaciones

Habilitador y/o

Mecanismo de Control

Fuente: EI Autor (2007)

”| Roll Out y Roll Back

Autorizacion para

Liberar

Tal como se observa en la figura 15, una vez definido y los planes de Roll Outy

Roll Back, disenado y construido el kit a liberar, el Iniciador de cambios y el Equipo

de Pruebas construyen los scripts de pruebas.
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Seguidamente se ejecutan los script construidos para adecuar el ambiente de
pruebas que serd utilizado para certificar el kit a ser liberado, una ves realizada
esta fase se procede a ejecutar las pruebas y se evaluan los resultados de las
mismas.

Si las pruebas no resultaron exitosas se verifica si se puede redisefar y se
restaura el ambiente de pruebas dejandolo tal cual como se encontraba antes de
iniciar las pruebas, si el Iniciador del Cambio considera que puede ser redisefiado
el paquete liberado regresa a la fase inicial del proceso, si se determina que no
hay un redisefo se cataloga el paquete como rechazado.

Si las pruebas resultan exitosas y este cambio es un piloto 0 de emergencia en el
caso de que sea un piloto este se ejecuta y se evalla el resultado del mismo, si
para el piloto o emergencia llegase a ser es exitoso el Iniciador del cambio
Actualiza el kit de liberacion en la CMDB, DSL/DHS.

Se informa el resultado de las pruebas y se realiza la solicitud para autorizar la
liberacién definitiva, el Iniciador del Cambio Genera el plan detallado de Roll Outy

Roll Back que son insumos para ir al CAB de Liberacion.

Por otro lado, si el resultado del piloto no es exitoso se ejecuta el Roll Back y se
determina si el paquete puede ser redisenado, en el caso de ser afirmativo se
procede al Inicio del Proceso, en caso contrario se determina que la liberacion es
rechazada.

Se almacena la informacion generada de todo el proceso en el habilitador y/o

mecanismo de control y de Versiones.
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Preparar Implantacion

Figura 17: Proceso - Preparar Implantacién

L ) Generar Coordinar Preparar Estrategia, Kity
AUtOFlZ_aCK)n para g;gcirllszi | Comunicacién de —p» |  Ejecucionde —»| Ambientede |————»|  planes listos
Liberar Inicio Adiestramientos Produccion ) o
para liberacién
IC CL IC/CL CA/ETL
]

Habilitador y/o
Mecanismo de Control

IC: Iniciador del Cambio

ETL: Equipo Técnico de Liberacién
CA: Coordinador de Ambientes
CL: Coordinador de Liberaciones

Fuente: El Autor (2007)

Una vez aprobado por el CAB de Liberaciéon se pasa a la fase de Preparar
Liberacion; el Iniciador del Cambio Organiza los Recursos que seran utilizados
para la ejecucion de la liberacion. (Figura 16)

El coordinador de Liberacién genera la comunicacién de inicio de manera que los
equipos ejecutores estén alertas y puedan planificar los recursos y tiempo para

realizar la Liberacién.

El Iniciador del cambio Junto con el Coordinador de Liberaciones coordina los
adiestramientos en caso de que sea el caso de la nueva aplicacién o el cambio si
éste modifica o la forma de trabajo de las personas, asi como el adiestramiento

necesario a los grupos de soporte.

Se prepara el ambiente de produccidon para que éste esté acorde y listo para
recibir el Kit a liberar.

Se almacena la informacion generada de todo el proceso en el habilitador y/o

mecanismo de control y de Versiones.
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Liberar, Distribuir e Implantar

Informacion
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Solocitud de \

Figura 18: Proceso - Liberar, Distribuir e Implantar
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Fuente: EI Autor (2007)

en Produccion

Una vez aprobada o autorizada la liberacién El Equipo Técnico de Liberacion la

ejecuta en el ambiente de produccién siguiendo el plan de Roll Out, el Iniciador del

Cambio monitorea la liberacién en el ambiente de produccién para verificar que la

misma cumple con todos las requerimientos que originaron el cambio. (Figura 17)

Si el cambio no fue exitoso el iniciador evalua la causa y valida la factibilidad de

continuar, si se puede continuar, se actualiza el Kit de Release en la CMDB,

DSL/DHS teniéndose asi una nueva versién en Produccién
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En el caso en que no se pueda continuar se ejecuta el plan de Roll back de esta

manera se restaura el ambiente de produccion.

Mediante un tiempo prudencial Administracién o gestién de Cambios evalla la
liberacién en el ambiente de Produccion, en el caso de que éste determine que la
liberacién ha traido algun inconveniente o no resulté exitosa se ejecuta el plan de

Roll Back y de esta manera se restaura el ambiente de produccion.

Se almacena la informacion generada de todo el proceso en el habilitador y/o
mecanismo de control y de Versiones.

Beneficios del Proceso Propuesto

El proceso antes propuesto permite:

e Controlar la implementacion para reducir el riesgo de que los pases a
produccion pongan en peligro la estabilidad de la operacion y del servicio.

¢ Reducir incertidumbre por los cortos tiempos, estableciendo la actividad de
Planificacibn como punto de origen del proceso, controlando y realizando
seguimiento al proceso desde su planificacién hasta la ejecucion de la
liberacién Identificando los hitos de informacién y control para los diferentes

equipos de trabajo,

e Mejorar la planificacion de las liberaciones y una mejor preparacion y
coordinacién de acciones de los equipos involucrados.

e [dentificar las areas que se “pagan y se dan el vuelto”, para resolver la

situacién irregular que presentan.
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e Controlar y realizar seguimiento a la adecuaciéon y disponibilidad de los

ambientes de Calidad y Produccién para cada liberacion.

¢ Controlar los Ambientes de Calidad y produccién, ante todo que existan y que
los requerimientos para pruebas y pases a produccién se realicen y sean los
apropiados, garantizando con ello que las pruebas se realicen sobre los

ambientes que corresponden y que son espejos de produccion.

e Asegurar la ejecucion y aprobaciéon de las pruebas por parte de los usuarios y
de los equipos técnicos que la soportan

e Garantizar actividades de Gestion de liberaciones, planificacion, preparacién de
ambientes, certificacion de pruebas y control de la versién.

e Generar hitos de informacién y control para los diferentes equipos de trabajo a
lo largo de la gestion que minimizaran posibles impactos en su pase a

produccion..

e Garantizar el registro y consolidacién de la informacién de cada paquete a
liberar en los diferentes momentos del proceso, coordinado y controlado por un

solo equipo.

e Garantizar la Liberacién de las versiones certificadas y autorizadas de las
aplicaciones sujetas a cambio, garantizando el control de las versiones desde
que las mismas son certificadas en calidad y hasta que son colocadas en
produccién, incluyendo en ellas, las versiones anteriores y las lineas bases

para que estén disponibles en los casos en que se requiera hacer roll-back.
e Mejorar la coordinacién de actividades, asociadas a la liberacion y el control de

los ambientes de calidad y produccion, con la alineacién e incorporacién de
nuevos roles y responsabilidades.
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e Garantizar revisiones posteriores a la implantacion y la evaluacién del impacto

que los cambios, una vez liberados, tuvieron en la operacion

eTodo esto a través de la participacion de recursos con experticia y
conocimiento de la organizacién Banesco y haciendo uso de los productos y
herramientas que ya existen en al organizacion, buscando minimizar ajustes e

incorporaciones de nuevas herramientas
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El trabajo desarrollado denominado “Disefio del Proceso de Gestion de
Liberaciones basado en las mejores practicas ITIL para la Vicepresidencia de
Operaciones Tl Banesco” se encontr6 enmarcado en el enfoque de
investigacién aplicados a las Areas de Ciencias Administrativas y de Gestion;
soportado por una investigacion de caracter documental, complementada por la
observacion directa de los procesos de versiones o liberaciones de la
organizacion objeto de estudio.

En relacion a la propuesta desarrollada en esta investigacion la cual fue “Disefio
del Proceso de Gestion de Liberaciones basado en las mejores practicas ITIL
para la Vicepresidencia de Operaciones Tl Banesco” se conform6 en base a
seis objetivos, a los cuales se le dio respuesta, generando asi, cada uno de los

elementos necesarios para el establecimiento de dicho disefio.

La propuesta desarrollada, responde a una necesidad de establecer los
procesos de Versiones o liberaciones, de manera que se pueda contar con un
proceso homélogo en todas las areas y tener un area coordinadora que pueda
llevar el control y seguimiento y con ello reducir los riesgos de fallas o
suspensiones en los servicios que afecten la continuidad del negocio.

La Calidad de los Servicios de Tl se logra cuando el equipo de trabajo se

encuentra en afinidad con los procesos, orientando y garantizando sus

esfuerzos a que estos se sigan.
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Recomendaciones

El disefio de gestiébn de liberaciones propuesto puede ser guia o servir
como punto de partida, asi como para la elaboracion de futuros procesos dentro

de la organizacion.

Los involucrados dentro del proceso de Gestion de Liberaciones deben
hacer valer y cumplir cada una de las especificaciones del mismo, a fin que sus
actividades se desarrollen segun lo establecido de manera que se pueda
garantizar los beneficios y atributos que este ofrece.

Para su implantacion se debe validar el proceso con todas las é&reas
involucradas en las sesiones de trabajo de manera que estas corroboren que
efectivamente el proceso esta ajustado a su area de accién, una vez aprobado el
proceso de forma definitiva, se debe establecer una estrategia de comunicacion de

manera que todos los equipos estén en conocimiento.

Es de suma importancia que toda la organizaciéon conozca el contenido del
Proceso de Gestidén de Liberaciones, de manera de poder tener una visibn mas
clara y poder determinar algunas necesidades que no hayan sido incluidas,
evaluar su factibilidad de ser incorporados al mismo.

La implantacién podria ser progresiva o podria darse por fases de manera
que el proceso pudiese entonarse o realizarsele ajustes si lo ameritara, se deben
establecer métricas e indicadores en base a los beneficios y aportes que este

tiene, de manera que esto permita evaluarlo, verificarlo.
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