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Resumen
 
El presente proyecto “Gestión de Cambios para la empresa virtual IT-Expert” consiste en formular y proponer un conjunto de estándares a seguir para la mejora en la eficiencia de la Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert. La documentación y criterio de este Proyecto está basado en el marco de ITIL v3.
En el capítulo 1, se presenta la definición de la problemática con respecto a la Gestión de Cambios en IT-Expert. También, se describe el análisis del problema y la solución propuesta.
En el capítulo 2, se presenta el objetivo general del Proyecto y sus objetivos específicos, los cuales serán la base para el desarrollo del mismo. Asimismo, se definen las metodologías a utilizar durante la realización de todo el proyecto, que además ayudarán a lograr estos objetivos. Además, se indica el alcance, el equipo de trabajo y los riesgos del proyecto. Se definen indicadores para monitorear y verificar el logro de los objetivos planteados.
En el capítulo 3, se presentan los proceso de gestión tales como: Planes de Gestión y Modelamiento de los Procesos de Gestión de Cambios (nivel general), Gestión de Registro de Petición de Cambios, Gestión de Análisis y Planificación del Cambio, Gestión de Aprobación del Cambio, Gestión de Implantación del Cambio, Gestión de Implementación de Cambio de Emergencia y Gestión de Cierre del Cambio para la empresa virtual IT-Expert.
En el capítulo 4, se presenta el estudio de herramientas de Gestión de Cambios para la identificación de la herramienta a implementarse  en la empresa virtual IT-Expert.
En el capítulo 5, se presenta la información de cómo realizar un monitoreo a futuro de los procesos propuestos en este proyecto. Se definen las métricas y un procedimiento para optimizar los procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert.
Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, glosario, bibliografía y anexos del proyecto.
 
Introducción
 
En un mundo donde la competencia nos obliga a ser cada vez mejores, siendo IT-Expert una representación de una empresa de TI, rubro donde el cambio es obligado para adaptarse y sobrevivir,  plantear proyectos de cambios continuos en diferentes frentes de TI es una constante necesaria.
En términos generales un entorno de negocios que evoluciona en un mundo que cambia constantemente debe desarrollarse e innovarse para ser competitivo. Los proyectos de informática se encuentran, por su naturaleza, en el centro de la innovación comercial y a través de su implementación provocan cambios en los procesos y las prácticas comerciales. El factor humano es la principal causa de fracaso en este tipo de proyectos. 
La gestión de cambios sirve para que los alumnos y gerentes de IT-Expert acepten los cambios que resultan de la implementación de un nuevo proyecto y para reducir los factores de rechazo. 
La gestión de cambios incluye la anticipación de riesgos, la definición y el diseño de un enfoque que permita la implementación de una solución bajo circunstancias óptimas. Los enfoques de la gestión de cambios generalmente se basan en las tres ideas que se indican a continuación: 
Participación: involucrar a los gerentes alumnos de TP1, TP2 y recursos desde el comienzo del proyecto, con el objetivo principal de tener en cuenta sus consejos y lograr que el resultado iguale las expectativas.
Comunicación: establecer un medio de comunicación durante todo el proyecto que les permita a los integrantes de IT-Expert comprender y aceptar los futuros cambios, así como también informarles sobre el progreso del proyecto.
Capacitación: asegurarse de que los integrantes de IT-Expert hayan adquirido el conocimiento práctico y teórico necesario.
El compromiso y la participación de los recursos en este enfoque es na factor clave para lograr el éxito. La gestión de cambios no debería verse limitada a la capacitación y la concienciación.
 
Capítulo 1. Fundamentación Teórica
Este capítulo contiene la definición de la problemática con respecto a la Gestión de Cambios en IT-Expert. También, se describe el análisis del problema y la solución propuesta.
 
Introducción
El propósito de este capítulo es describir específicamente los objetivos a alcanzar por el proyecto de Gestión de Cambios para la empresa virtual IT-Expert, los cuales presentaremos a continuación:
Presentar un marco teórico para el desarrollo de la Gestión de Cambios para IT-Expert.
Desarrollar la definición de lineamientos bajo los cuales IT-Expert llevará a la Gestión de Cambios, por medio de planes para cada proceso propuesto, los lineamientos serán desarrollados como adaptaciones basadas en ITILv3.
Modelar los procesos de IT-Expert para la Gestión de Cambios a un nivel que granularidad que permita la implementación a nivel de procesos.
Desarrollar plantillas y checklist que permitan la implementación de la Gestión de cambios a nivel de procesos.
Implementar a nivel de procesos la Gestión de Cambios para IT-Expert, esto se llevaran a cabo por medio de una simulación del proceso con la asistencia del Gerente general de IT-Expert, lo cual supondrá que se podrá implantar a nivel de procesos a partir del ciclo 2012-I.
 
Diagrama de Objetivos de IT-Expert
A continuación se presenta el Diagrama de Objetivos de la empresa virtual IT-Expert en general.
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Ilustración 1.1: Diagrama de Objetivos de IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
Mapa de Procesos de IT-Expert
El mapa de Procesos se basa en separar los procesos de la empresa virtual en Procesos Estratégicos, Operativos, de Apoyo y de Terceros. A continuación se muestra el mapa de procesos de IT-Expert. 
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Ilustración 1.2: Mapa de Procesos de IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
Objeto de Estudio
El objeto de estudio del proyecto es la adaptación de lineamientos y estándares internacionales para con ello definir los procesos a llevarse a cabo en nuestra empresa virtual. Para esto, se iniciará con un análisis de las prácticas recomendadas por ITIL v3 sobre Gestión de Cambios.
El objetivo del proceso de Gestión de Cambios es reducir los riesgos tanto técnicos, económicos y de tiempo al momento de la realización de los cambios en la empresa virtual IT-Expert.
Según ITIL v3 un cambio puede ser cualquier modificación en la infraestructura de TI de una organización de TI. En el caso de IT-Expert aplica para cualquier modificación de artefactos, memorias, planes, manuales, políticas, equipos tecnológicos, servidores, es decir, todo aquel cambio que implique una probable modificación temporal o permanente en los servicios que brinda IT-Expert a sus clientes.
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITIL v3. Asimismo, se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual.
Todos estos aspectos serán interpretados hacia la realidad de IT-Expert. Dado su tamaño y sus características académicas se hace necesario ajustar las prácticas internacionales orientadas a grandes empresas con procesos complejos.
La Gestión de Cambios se relaciona con todas las Gestiones de TI de forma indirecta o trivial mediante el CAB (Comisión de cambios) y cuando un técnico cualquiera envía una petición de Cambio (RFC). Pero se relaciona de manera directa con la Gestión de Problemas y la Gestión de Incidentes.
[image: ]
Ilustración 1.3: Proceso General de Gestión de Cambios
Fuente: Osiatis
 
Dominio del Problema / Definiciones / Historia
El dominio del problema está definido por la problemática que tiene IT-Expert en el ámbito de procedimientos para llevar a cabo un cambio:
P1: A la fecha no existen procesos formales de cambio en IT-Expert.
P2: No se documentan los procedimientos de cambio llevados a cabo.
P3: Las diferencias de opinión derivadas de la falta de estandarización.
P4: No se coordina la gestión de cambios con otras gestiones de TI en forma adecuada, lo que impacta también en el tiempo de servicio.
P5: En ocasiones no existían las aprobaciones correspondientes.
P6: No hay una correcta trazabilidad.
 
Análisis del Problema
La problemática tiene el siguiente análisis para IT-Expert:
P1: No existen procesos formales de cambio.
Explicación: 
Los procedimientos se definen en el momento por el encargado o jefe de laboratorio probablemente en coordinación con el Gerente de IT-Expert, basándose en su criterio y experiencia en TI y también en recuerdos de cómo lo realizaron en oportunidades anteriores.
Implicancias: 
El encargado está sujeto a errores.
El encargado puede verse ante situaciones particulares donde puede no saber cómo proseguir.
 
P2: No se documentan los procedimientos de cambio llevados a cabo.
Explicación: 
Los procedimientos al estar en la “memoria” del encargado. No se ha documentado ningún procedimiento de Cambios para IT-Expert hasta el momento.
Implicancias: 
Los procedimientos no documentados usualmente son demasiado simplificados e incompletos.
La no documentación no favorece al aprendizaje organizacional, un recurso de IT-Expert puede necesitar información sobre los procedimientos de cambio, y el gerente perderá tiempo explicando algo que ya podría estar documentado.
Si no existen procedimientos documentados de Gestión de Cambios, para IT-Expert no será posible su análisis para optimizaciones.
Si el gerente o el encargado de laboratorio no están disponibles, o peor aún cesan sus actividades para la UPC, al no estar documentados los procedimientos, toda su experiencia se perderá.
 
P3: Las diferencias de opinión derivadas de la falta de estandarización.
Explicación: 
Puede darse el caso donde diferentes involucrados, por ejemplo el gerente de IT-Expert y el encargado de laboratorio no compartan la misma opinión sobre los procedimientos a llevarse a cabo. 
Implicancias:
Lo primero que trae consigo esta situación es una lentitud en el proceso, que impacta en el tiempo del servicio.
Puede darse una situación de incomodidad que no es buena para IT-Expert.
P4: No se coordina la gestión de cambios con otras gestiones de TI.
Explicación: 
La gestión de cambios tiene relación con todas las Gestiones de TI por medio del CAB (Comisión de cambios), que es una comisión de aprobación de cambios, donde eventualmente puede participar un representante de una Gestión de TI, que sea responsable por algún atributo que pueda tener el servicio después de haber hecho el cambio, además de interactuar directamente con la Gestión de Incidencias y Gestión de Problemas, adicionalmente cuando cualquier técnico de cualquier área y rol, quiere registrar una petición de cambio. Actualmente no se lleva a cabo una correcta coordinación con las otras gestiones de TI a pesar de la fuerte relación que hemos explicado.
Implicancias:
Un miembro del CAB ausente en la planificación del cambio, puede significar que el cambio no cumple con sus expectativas o redunde en una deficiencia en el servicio que era su responsabilidad.
Los problemas e incidencias pueden no ser identificados a tiempo, lo que puede significar en la disminución en la calidad de un servicio, o peor aún un cese parcial del mismo.
 
P5: En ocasiones no existían las aprobaciones correspondientes.
Explicación: 
El proceso de gestión de cambios además de tener varios filtros, tiene un sistema de aprobaciones a lo largo de él, para establecer la responsabilidad. 
Implicancias:
Sin establecer quien aprueba que, si algo no sale bien, no se podrán establecer responsables.
              
P6: No hay una correcta trazabilidad.
Explicación: 
La trazabilidad nos mostrará la evolución del RFC a lo largo de la línea de proceso de Gestión de Cambios.
Implicancias:
Sin una correcta trazabilidad no se podrá controlar correctamente la Gestión de Cambios tanto por el Gestor de Cambios como por el Coordinador de Cambios.
El iniciador no podrá hacerle seguimiento al avance de la gestión de su petición de Cambio.
 
Soluciones Existentes
ITIL v3: La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la información, el desarrollo de tecnologías de la información y las operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL contempla la Gestión de Cambios desde su versión 1 y tiene procedimientos, buenas prácticas y políticas bien establecidas basadas en servicios. Contempla la Gestión de Cambios como parte de su alcance.
CMMI: Integración de Modelos de Madurez de Capacidades. es un modelo para la mejora y evaluación de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operación de sistemas de software. Las mejores prácticas CMMI se publican en los documentos llamados modelos. Es enfocado a todo tipo de organización y está basado en procesos. Contempla la Gestión de Cambios como parte de su alcance. Es importante aclarar que CMMI es de propósito general por lo cual puede no se lo suficientemente específico para propósitos de infraestructura de TI.
COBIT: Objetivos de Control para Tecnologías de información y relacionadas (COBIT, en inglés: Control Objectives for Information and related Technology) es un conjunto de mejores prácticas para el manejo de información creado por la Asociación para la Auditoría y Control de Sistemas de Información. El objetivo de COBIT es investigar, desarrollar, publicar y promocionar un conjunto de objetivos de control generalmente aceptados para las tecnologías de la información que sean autorizados (dados por alguien con autoridad). Contempla la Gestión de Cambios como parte de su alcance.
MOPROSOFT: Es un conjunto de estándares desarrollados para empresas de desarrollo de software en México. Está basado en los niveles de madurez CMMI. Está basado en procesos. Contempla la Gestión de Cambios como parte de su alcance. Es importante aclarar que Moprosoft, al estar orientado a desarrollo de software no contempla muchos dominios relacionados con infraestructura a nivel de hardware.
 
Solución Propuesta / Justificación del Proyecto
Implementación a nivel de procesos y a nivel de Software.
Se implementará una estrategia para la implantación del proceso  de Gestión de Cambios, cuyo objetivo final será dejar plantillas, procesos y checklist operativos, probados por el Gerente de IT-Expert. Para ello se deberán de cumplir las siguientes condiciones:
En acción conjunta con el gerente de IT-Expert se simularán una serie de peticiones de cambio, las cuales sean lo suficientemente expensas para pasar por todos los nodos del proceso.
El procedimiento estará en funcionamiento a partir del ciclo 2012-I.
Tomando en cuenta los procesos, plantillas y checklists se escogerá una herramienta de apoyo para la Gestión de Cambios, la cual quedará implementada al final del proyecto en la empresa virtual IT-Expert.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Capítulo 2. Descripción del Proyecto
El objetivo de este capítulo es presentar el objetivo general del proyecto y sus objetivos específicos, los cuales serán la base para el desarrollo del mismo. Asimismo, se definen las metodologías a utilizar durante la realización de todo el proyecto, que además ayudarán a lograr estos objetivos. Además, se indica el alcance, el equipo de trabajo y los riesgos del proyecto.
 
Objetivos del Proyecto
Objetivo General
Definir los procesos de Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert. Asimismo, basados en los procesos de IT-Expert y en las características de la empresa virtual  escoger e implementar una herramienta que apoya a la Gestión de Cambios.
 
Objetivos Específicos
O1. Elaborar un marco de Gestión de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3.
O2. Modelar y caracterizar los procesos y subprocesos que abarca la Gestión de Cambios en IT-Expert.
O3. Implementar los procesos de Gestión de Cambios obtenidos como resultado del modelamiento.
O4. Elaborar un estudio de herramientas de apoyo a la Gestión de Cambios para IT-Expert.
O5. Implementar una herramienta de Gestión de Cambios en IT-Expert
 
Las Problemáticas del Proyecto son las siguientes:
 
P1: No existen procesos formales de cambio.
P2: No se documentan los procedimientos de cambio llevados a cabo.
P3: Las diferencias de opinión derivadas de la falta de estandarización.
P4: No se coordina la gestión de cambios con otras gestiones de TI.
P5: En ocasiones no existían las aprobaciones correspondientes.
P6: No hay una correcta trazabilidad.
A continuación presentamos un mapeo entre Objetivos y Problemáticas con su sustento respectivo.
 
	Problemática
	Objetivo
	Sustento

	P1
	O2
	La existencia formal de los procesos de Gestión de Cambios se da en la creación del Documento de Modelamiento y Caracterización de Procesos.

	P2
	O3
	La generación de documentos en el proceso de gestión de cambios se realiza en la ejecución de los procesos.

	P3
	O1
	La elaboración del marco requiere que los involucrados estén de acuerdo con los lineamientos establecidos, ello para estandarizar los procesos que se generarán posteriormente.

	P4
	O2
	La relación de la gestión de cambios con otras gestiones se define en su modelamiento y caracterización.

	P5
	O2
	Las aprobaciones en gestión de cambios también son definidas en los procesos

	P6
	05
	El seguimiento del historial de la documentación corresponde a reportes que deberán ser generados por la herramienta de gestión de cambios a implementar.


 
Nota: el O4 queda implícito al ser necesario para el O5.
 
Indicadores de Éxito
I.1: Propuesta de Gestión de Cambios aprobada por parte de la empresa virtual Quality Assurance (QA).
I.2: Aprobación y conformidad del gerente y del asesor de la empresa virtual IT-Expert con respecto a las propuestas de mejora descritas en los planes de Gestión y en el Modelamiento de Procesos de la Gestión de Cambios.
I.3: Implementación del Proceso de Gestión de Cambios
I.4: Conformidad del gerente y del asesor de la empresa virtual IT-Expert acerca del análisis de las herramientas identificadas.
I.5: Aprobación del uso realizado de la herramienta propuesta por parte de los     clientes en IT-Expert.
 
Metodología del Proyecto
 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
En el presente ciclo se ha optado por usar ITIL versión 3 para la empresa virtual IT-Expert como marco conceptual y de buenas prácticas para la gestión de servicios de tecnologías de la información y el desarrollo de tecnologías de la información.
 
ITIL muestra descripciones de un extenso conjunto de procedimientos de Gestión de Cambios que pueden ayudar a la empresa virtual IT-Expert a lograr calidad y eficiencia en las operaciones relacionadas con el mantenimiento del capital intelectual.
 
ITIL v3 nos acerca a una forma de trabajo probada, aplicada a empresas de TI, con prácticas ya tomadas como estándares en diferentes organizaciones a nivel mundial, aumentando la probabilidad de éxito en la empresa virtual IT-Expert.
 
Asimismo, ITIL ha sido establecido como un estándar de facto en la empresa virtual IT-Expert, puesto que en la Gestión de los Servicios de TI existen interrelaciones entre los diferentes macro procesos y prácticas que plantea ITIL. La Gestión del Conocimiento debe guardar coherencia con los otros macro procesos y prácticas de los diferentes proyectos dentro de la empresa virtual IT-Expert.
 
 
 
BMPN (Business Modeling Process Notation)
En español: Notación para el Modelado de Procesos de Negocio, es una notación gráfica que se ha convertido en los últimos años en el estándar más aceptado para modelar procesos de negocio, se basa en un formato de flujo (workflow), que desciende a su vez de los antiguos diagramas de flujo para describir algoritmos.
 
BMPN se basa en BPM (Business Process Management) el cual es un enfoque de gestión integral organizacional, que busca alinear todos los aspectos de una organización sin importar su rubro, las empresas virtuales han modelado procesos siguiendo un lineamiento de arquitectura empresarial, es decir, han buscado alinear, integrar y orquestar todos los servicios levantados en los procesos de los diferentes proyectos de las empresas virtuales, es así como se logra que un proyecto, pueda ser la continuación de otro, que “encajen”, también que se puedan reutilizar servicios entre diferentes proyectos de las empresas virtuales.
 
En base al lineamiento de BMN se han elaborado más de un lenguaje gráfico, siendo el más aceptado como ya mencionamos el BMPN.
 
BPMN es una notación ampliamente difundida en las empresas virtuales, en los cursos de DAE (Diseño de Arquitectura Empresarial) e IAE (Implementación de Arquitectura Empresarial), se enseñaron y desarrollaron las técnicas de uso del BMPN para su correcta aplicación en el modelado empresarial, en los cursos de Taller de Desempeño 1 y 2, los estudiantes pudieron aplicar estas técnicas como apoyo a los proyectos de las diferentes empresas virtuales.
 
Alcance del Proyecto
 
El alcance del Proyecto incluirá:
Definición de políticas y lineamientos para Gestión de cambios en IT-Expert mediante los planes de Gestión de Cambios.
Definición de procedimientos basados en las políticas, lineamientos y metodologías de ITIL v3 para la Gestión de Cambios en IT-Expert.
Elaboración del Plan General de Gestión de Cambios.
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Gestión de Cambio.
Elaboración del Plan de Gestión de Registro de Petición de Cambios.
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Registro de Petición de Cambios.
Plan de Gestión de Análisis y Planificación.
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Análisis y Planificación.
Plan de Gestión de Aprobación
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Aprobación
Plan de Gestión de Implantación
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implantación
Plan de Gestión de Implementación de cambios de emergencia
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implementación de cambios de emergencia
Plan de Gestión de Cierre
Modelamiento y Caracterización de Procesos de Cierre
Implementación a nivel de procesos de la Gestión de Cambios para IT-Expert
Estudio herramientas de Gestión de Cambios
Implementación de una herramienta que apoye al proceso de Gestión de Cambios en IT-Expert
Conclusión de las lecciones aprendidas.
 
El alcance del Proyecto no incluirá:
La compra de activos (hardware y software) dado que la idea es de realizar un proyecto usando la menor cantidad de recursos con que no contemos directamente.
Uso de otros marcos diferentes a ITILv3, otros marcos finalmente tendrán en forma global el mismo contenido, pero ITILv3 maneja una categorización y orden teórico particular con mucha aceptación a nivel mundial que viene ya siendo manejado por IT-Expert a los largo de los ciclo pasados.
Detalle de otros procesos relacionados con el de Gestión de Cambios, de los cuales solo se conocerán sus objetivos y sus salidas.
Desarrollo de una herramienta para la Gestión de Cambios.
 
 
 
 
Equipo del Proyecto
 
El equipo de Proyecto se puede ver reflejado en la siguiente figura, en donde se indica a los miembros del Comité de Proyectos, al Gerente General de las empresas virtuales de la UPC; en cuanto a IT-Expert, se identifica al Gerente General de la empresa y al asesor respectivo. También al Gerente de Proyectos y a los involucrados directos con el presente proyecto.
 
Estructura del Equipo de Proyecto
El equipo está compuesto por dos analistas de proyecto, preferentemente de la carrera de Ingeniería de Sistemas, y cuya selección se hizo de acuerdo a las normas establecidas.
 
	Rol
	Responsable

	Jefe de Proyecto
	Pedro Norberto Quispe Reyes

	Equipo de Proyecto
	Juan Carlos Montoya


Tabla 2.1: Equipo de Proyecto
Fuente: Elaboración propia
 
Riesgos del Proyecto
Riesgo: Demora en la entrega y aprobación de entregables por parte de la empresa virtual QA.
Contingencia: Avanzar con otros entregables.
Riesgo: Que las herramientas utilizadas que actualmente tienen licencia libre se conviertan en licencias pagadas.
Contingencia: Uso de otra herramienta similar.
Riesgo: Pérdida de los activos de información del Proyecto por robo, descuido o cualquier otro motivo.
Contingencia: Tener un respaldo actualizado de la información del Proyecto.
Riesgo: Indisponibilidad de algún recurso en IT-Expert en la participación del presente proyecto.
Contingencia: Recuperación de las actividades pendientes en fechas no programadas inicialmente.
Riesgo: Cambios oficiales en el marco ITIL v3 con respecto a los procedimientos en la Gestión de Cambios.
Contingencia: Realizar un reajuste en el cronograma del Proyecto justificándolo.
 
Cabe mencionar que durante el desarrollo del proyecto ninguno de los riesgos identificados se llegó a materializar.
Capítulo 3. Modelo de Gestión de Cambios para IT-Expert
El objetivo de este capítulo es presentar los Planes de Gestión y Modelamiento de los Procesos de Gestión de Cambios (nivel general), Gestión de Registro de Petición de Cambios, Gestión de Análisis y Planificación del Cambio, Gestión de Aprobación del Cambio, Gestión de Implantación del Cambio, Gestión de Implementación de Cambio de Emergencia y Gestión de Cierre del Cambio para la empresa virtual IT-Expert.
 
Gestión de Cambios
Plan General de Gestión de Cambios
 
Introducción
En el ámbito de TI, ITIL define literalmente el cambio de la siguiente manera:
“Un cambio es la adición, modificación o eliminación de un servicio, o un componente de un servicio, autorizado, planificado o soportado, y de su documentación asociada.” ITIL v3. Gestión de Cambios.
En términos generales, para TI, un cambio es cualquier modificación, desde la instalación de un PC hasta la reubicación de un servidor, que puede afectar el servicio que se presta a los Clientes. Un cambio puede venir originado por una necesidad de corregir un Problema o resolver una Solicitud de soporte, o como una innovación o mejora.
Los cambios tienen una razón proactiva o reactiva. La reducción de costes o la mejora del servicio son ejemplos de cambios proactivos.
Las organizaciones de TI como IT-Expert tienen que definir los cambios cubiertos por la Gestión de Cambios y los que quedan excluidos del proceso. Por ejemplo, es posible que el cambio de un disco duro malogrado en una PC pueda no formar parte del proceso de Gestión de Cambios si es que así es estipulado.
El proceso de Gestión de Cambios (Change Management) basado en ITIL, es uno de los procesos donde se manifiesta mayor nivel de resistencia si no es debidamente manejado a nivel comunicacional. El simple nombre que involucra en sí la palabra “Cambio”, inmediatamente enciende las alertas y genera incertidumbre en los Departamentos de TI. En IT-Expert, al ser una organización con amplia cultura informática, no tendremos esos problemas en la misma medida, pero es importante formalizar al máximo los procedimientos con el fin de minimizar la oposición al cambio.
 
Objetivo General del Plan
Este entregable pretende ser una fuente de documentación para la implementación de la Gestión de Cambios en IT-Expert, que es el objetivo final del proyecto en curso.
En el Plan General de Cambios se expondrán los lineamientos y políticas que definen el proceso desde el nivel más alto. Es de gran importancia tener esta parte definida de manera clara y robusta, dado que tiene gran impacto en todo el proyecto.
El Plan General de Cambios implica definir qué macroprocesos (procesos de primer nivel) deben realizarse y cómo deben cumplirse bajo ciertas condiciones y circunstancias. También, implica definir responsabilidades a nivel de roles. 
Asimismo, analizaremos qué partes de los procesos propuestos por ITIL se han agrupado para tener una mejor adaptación al modo de trabajo de IT-Expert.
Alcance del Plan
Definir y describir las Políticas y lineamientos de Gestión de Cambios propuestos por marcos y fuentes de buenas prácticas como los es ITIL v3.
Definir en qué ámbitos de trabajo son aplicables para IT-Expert.
Definir los procesos de Gestión de Cambios en Nivel 1, derivados de las políticas y lineamientos, los cuales servirán de punto de partida para el siguiente entregable (Modelamiento del Plan General de Gestión de Cambios).
 
Aspectos Generales de la Gestión de Cambios
El que no cambia no se adapta y el que no se adapta es devorado por el entorno, éste es el motivo por el cual las organizaciones deben cambiar. El estado actual de cualquier organización es el producto de las decisiones que se hayan tomado antes. Muchas de ellas relacionadas con cambios, cambios sencillos, cambios críticos, cambios riesgosos, cambios que finalmente pusieron a la empresa en una posición dominante. Otros cambios las llevaron a la bancarrota, algunos cambios eran irreversibles, otros pudieron revertirse si hubiera existido un procedimiento de reversión que nunca hubo.
En el entorno de TI las cosas no son diferentes, las empresas tienen que cambiar para poder adaptarse o simplemente para cumplir nuevas tareas o satisfacer nuevos servicios.
Sin embargo, es común encontrarse con gestores de servicios TI que aún se rigen por el lema: "si algo funciona, no lo toques". Y aunque bien es cierto que el cambio puede ser fuente de nuevos problemas, y nunca debe hacerse gratuitamente sin evaluar bien sus consecuencias, puede resultar mucho más peligroso el estancamiento en servicios y tecnologías desactualizados.
La Gestión de Cambios es la evaluación y planificación del proceso de cambio para asegurar que, si este se lleva a cabo, se haga de la forma más eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.
Al igual que sucede en otras actividades organizacionales, existen prácticas que la experiencia ha probado son buenas y otras que no, procedimientos que funcionan mejor en determinados entornos, ITIL v3 nos proporciona un conjunto de buenas prácticas expuestos como recomendaciones y lineamientos generales que pueden servir de base para definir nuestro propio marco de trabajo, bajo el cual podamos generar procesos específicos para IT-Expert.
Problemática
En este momento, la empresa virtual IT-Expert se encuentra en la siguiente situación en el ámbito de la Gestión de Cambios:
No existen procesos formales de cambio.
Los procedimientos seguidos están basados en la experiencia y muchos pueden ser no adecuados y/o mejorados.
Una vez que se ha seguido un procedimiento (no formal) éstos no se documentan con un estándar.
No se tiene protocolos de acción ante incidentes que requieran cambios críticos.
No se coordina la disponibilidad de recursos humanos ni de infraestructura mediante una correcta planificación.
La realización del procedimiento es lenta.
Los procedimientos realizados pueden llevar a situaciones de conflicto por diferentes opiniones.
Si el gerente de IT-Expert cesa sus labores deja un vacío procedimental.
 
Definición y Descripción del proceso de Gestión de Cambios para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITIL v3. Asimismo, se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual.
 
Gestión de Cambios para IT-Expert: 
El objetivo de este proceso es reducir los riesgos tanto técnicos, económicos y de tiempo al momento de la realización de los cambios en la empresa virtual IT-Expert.
Una recomendación importante de ITIL es catalogar lo que la organización considera un cambio, dado las diferentes políticas y modos de trabajo, cada una debe definir en base a una lista o catálogo lo que considera cambio y lo que no.
 
Valor de la Gestión de Cambios para el IT-Expert.
El valor que tiene la Gestión de Cambios se da en la medida en que esta apoye en la eficiencia de resolver requerimientos de cambios que solucionan errores, incidencias, asuntos de ajustes con nuevas normativas de la universidad, entre otros.
Específicamente la Gestión de Cambios trae consigo los siguientes beneficios para IT-Expert:
Rápida implementación de cambios para cumplir plazos dispuestos a nivel UPC o facultad. (Eficiencia en la implementación).
Reducción del número de cambios fallidos y por lo tanto de las interrupciones del servicio. (Hasta el momento no se Gestiona el cambio de forma adecuada, se realiza de manera intuitiva).
Priorización de cambios y respuesta adecuada a las solicitudes de cambios.
Reducción del Tiempo Medio de Restauración del Servicio (MTRS).
Mejoramiento de la productividad del usuario de servicios de IT-Expert y de los técnicos al dar estabilidad a la infraestructura.
Mejoramiento de la imagen de IT-Expert por medio de la eficiencia en el proceso de Cambios.
 
Lineamientos para Registro de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3
Haciendo una adaptación de los lineamientos  y políticas de ITIL v3 mostramos un marco bajo en cual posteriormente definiremos el primer nivel de los  procesos de Gestión de Cambios.
Ambos marcos de trabajo y buenas prácticas se complementan en diversos aspectos, además de tener una gran coincidencia en la gestión de cambios.
Todos los lineamientos, tanto en procesos como en características de estos como roles o clasificaciones están interpretados y adaptados.
 
Para IT-Expert vamos a definir dos tipos de nivel de emergencia de cambios:
Nivel de Emergencia Crítico: Es aquel cuyo impacto afecta la continuidad del negocio, es decir, la actividad principal puede verse paralizada como consecuencia de no llevarse a cabo este cambio a tiempo. 
Ejemplo: saturación en el ancho de banda de los servidores Vo-ip en un call center. Debido al aumento de vendedores un jueves por la tarde. Queda claro que el viernes y sábado, que son los días de mayor venta y en horas punta el servidor caerá irremediablemente si no se toma acción oportuna.
Ejemplo en IT-Expert: El sistema operativo de un servidor físico lanza una primera alerta de capacidad de disco que fue obviada por los quehaceres de las evaluaciones finales, trabajos del alumnado y profesores, por lo que comenzando el periodo siguiente se recibe una alerta crítica de capacidad a 30MB. Se tendrá que responder dicho requerimiento de forma inmediata para que las empresas virtuales puedan desplegar sus aplicaciones.
Nivel de Emergencia No crítico: Es un cambio que de no realizarse tendrá un efecto perjudicial mas no amenazará a corto plazo la continuidad del negocio. Deberá ser corregido para que sus consecuencias no aumenten y pueda convertirse en un problema crítico. 
Ejemplo: Starbucks se caracteriza por su valor agregado en ambientes de lectura e Internet, lo cual supone un atributo importante, pero a pesar de ello la desconexión de Internet no representa por un periodo corto de tiempo (llámese un día) una amenaza para la continuidad del negocio.
Ejemplo en IT-Expert: La instalación de un aplicativo solicitado por un proyecto en IT-Expert implicaría gestionar un cambio del cual no supondrá una amenaza para la continuidad si este se realiza dos semanas después de la fecha establecida en el cronograma del proyecto.
Un mismo problema puede ser crítico para un negocio y no crítico para otro, esto dependerá de la naturaleza del negocio y su actividad principal.
 
Para IT-Expert vamos a definir tres tipos de cambios:
Cambios normales: Es una modificación que afecta al servicio prestado a los usuarios o, que de algún otro modo, tiene un impacto sobre estos. Está orientado a atender niveles de emergencia no críticos.
Cambios de emergencia: Es un cambio que tiene una urgencia máxima y debe ser atendido en el instante que se identifica, ello implica un mecanismo especial, donde se posponen procedimientos de validación, aprobación, pasando directamente a la implementación. Está orientado a atender niveles de emergencia críticos.
Cambios estándar: Cuentan con un procedimiento aprobado y publicado por el Gestor de Cambios. Normalmente se debe realizar periódicamente y además, se tiene una documentación detallada de cómo llevarlos a cabo. Para ellos, se realiza un procedimiento especial llamado “Gestión de Tareas”.
Roles de Gestión de Cambios
Cabe mencionar que en el presente Proyecto no se están describiendo los stakeholders por cada proceso, ya que los involucrados son diferentes dependiendo del tipo de Cambio que se dé, es decir, los roles serán asignados de manera dinámica a los stakeholders.
Para el proceso de Gestión de Cambios, se puede observar los siguientes roles o perfiles para la empresa virtual IT-Expert:
 
Iniciador del cambio: Será quien tenga la necesidad del cambio. Estará informado de la evolución del cambio. El rol puede ser tomado eventualmente por cualquier recurso o gerente de IT-Expert que tiene interés en que se realice un cambio.
Administrador del Centro de Cómputo: Es la persona que trabajará en el Service Desk prestando servicios a los clientes. Registra el cambio y/o se le asignan determinadas tareas a lo largo de los procesos. Por otro lado, será la persona asignada para gestionar la Petición de Cambio. También será el responsable de resolver solicitudes o realizar tareas relacionadas con un área o tecnología concreta. Se le puede solicitar una evaluación del cambio y en ocasiones puede tener tareas asignadas a lo largo de los procesos dependiendo del tipo de cambio solicitado.
Gerente General de IT-Expert: Será quien represente al CAB (Consejo Asesor de Cambios) en IT-Expert. El CAB podrá ser confirmado por Jefes de Proyecto, el Gerente de Proyectos y Recursos, el Administrador del Centro de Cómputo, entre otros según sea cual sea la situación. Sin embargo, el Gerente General de IT-Expert deberá ser el responsable de reuniral conjunto de personas adecuadas para debatir respecto a un cambio determinado en la empresa virtual IT-Expert.
Gerente de Proyectos y Recursos: Se encargará de analizar, planificar y aprobar los cambios con ayuda del CAB y/o el Administrador del Centro de Cómputo si fuera necesario, es la autoridad que dirige al proceso.
 
Categorías de Cambios en IT-Expert
Según ITIL v3 un cambio puede ser cualquier modificación en la infraestructura de TI de una organización de TI, en caso de IT-Expert aplica para cualquier modificación de artefactos, memorias, planes, manuales, políticas, equipos como una de la PCs, un servidor, es decir todo aquel cambio que implique una probable modificación temporal o permanente en los servicios que brinda IT-Expert a sus clientes.
En IT-Expert se definieron las siguientes categorizaciones de cambios:
 
Cambio de producto:
Comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de aplicativos en los servidores de producción. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento. En caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. Si se determina que el requerimiento es válido, se registra y deriva a Servidores. Luego, se procede a desplegar el Producto en el Servidor de Pruebas y si no ocurren fallas en este, se despliega en el Servidor de Producción y se registra esta nueva versión en la DML (Biblioteca de Medios Definitivos). Asimismo, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Una vez realizado el despliegue y certificando que no hay ningún error, se reporta el servicio realizado para que el Jefe del Service Desk registre el servicio  solicitado como atendido. Finalmente, se informará al Usuario sobre el Servicio Atendido para que este indique el nivel de Satisfacción por el servicio brindado y esta información será registrada para determinar los aspectos en los que se debe mejorar el servicio. Es importante mencionar que en caso ocurran incidentes durante la realización de este servicio, el Service Desk se encargará de gestionar el mismo e informar al Usuario.
Cambio de carpeta:
Comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de las cuotas de información para las carpetas ubicadas en los servidores de producción. Para su adecuada atención, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Asimismo, este servicio aplica únicamente para aquellas carpetas de cada empresa virtual ubicada en la raíz de la unidad E. Inicialmente, se ha planteado que cada carpeta posea una cuota de diez gigabytes y conforme fuese necesario, sea incrementado, siempre y cuando se atienda por IT-Expert.
Cambios de acceso:
Comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse hasta que el usuario final posea el acceso a una carpeta ubicada en el servidor de archivos que siempre está en producción. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento, en caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. Si se determina que el requerimiento es válido, se registra y deriva a Sistemas Operativos. Luego, se procede a brindar el acceso y/o hacer cambio a la BD o Carpeta indicada, para que se pueda realizar la asignación del acceso lógico y de los privilegios, es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes. Asimismo, se reporta el servicio realizado para que el Jefe del Service Desk registre el servicio solicitado como atendido. Finalmente, se informará al Usuario sobre el Servicio Atendido para que este indique el nivel de Satisfacción por el servicio brindado y esta información será registrada para determinar los aspectos en los que se debe mejorar el servicio. Es importante mencionar que en caso ocurran incidentes durante la realización de este servicio, el Service Desk se encargará de gestionar el mismo e informar al Usuario. Por otro lado, es requisito contar también con el listado de alumnos detallando el tipo de acceso a brindar, privilegios y el motivo por el cual se debe brindar el acceso.
 
Cambio en base de datos: 
Instalación de bases de datos:
Comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse cuando un Usuario indica una necesidad relacionada a la operación de una Base de Datos en los servidores del Centro de Cómputo y/o Sala de Servidores. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Gerente del Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento, en caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. 
 
Cambios de bases de datos ya existentes:
Comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para lograr la modificación de base de datos desplegadas en los servidores de bases de datos. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento, en caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. Si se determina que el requerimiento es válido, se registra y deriva al Gerente de Servidores. Luego, se procede a realizar el Cambio de Base de Datos y se reporta el servicio realizado para que el Jefe del Service Desk registre el servicio solicitado como atendido, es importante mencionar que es necesario contar con los permisos de administrador totales en los servidores pertinentes para la realización correcta de este servicio. Finalmente, se informará al Usuario sobre el Servicio Atendido para que este indique el nivel de Satisfacción por el servicio brindado y esta información será registrada para determinar los aspectos en los que se debe mejorar el servicio. Es importante mencionar que en caso ocurran incidentes durante la realización de este servicio, el Service Desk se encargará de gestionar el mismo e informar al Usuario.
Cambios de ambientes en servidores:
Comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse cuando un usuario indica una necesidad relacionada a los ambientes de los Servidores del Centro de Cómputo y/o Sala de Servidores. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento, en caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. Si se determina que el requerimiento es válido, se registra y deriva a Servidores. Luego, se procede a realizar la implementación o cambio del nuevo ambiente en los servidores, por ello es importante mencionar que para realizar la implementación de un nuevo ambiente o de un cambio de un ambiente ya existente en los servidores, la empresa IT-Expert debe realizar la evaluación del requerimiento. En caso de que sea factible atender el requerimiento, la empresa IT-Expert debe realizar pruebas y un análisis de impacto en el servidor de pruebas. Con la conformidad de la empresa IT-Expert, se realizará la implementación del nuevo ambiente o el cambio de uno ya existente y se registrará el mismo. Posteriormente, se reporta el servicio realizado para que el Jefe del Service Desk registre el servicio solicitado como atendido. Finalmente, se informará al Usuario sobre el Servicio Atendido para que este indique el nivel de Satisfacción por el servicio brindado y esta información será registrada para determinar los aspectos en los que se debe mejorar el servicio. Es importante mencionar que en caso ocurran incidentes durante la realización de este servicio, el Service Desk se encargará de gestionar el mismo e informar al Usuario.
 
Cambio por instalación de aplicativo.
Comprende todas las actividades necesarias que deben realizarse cuando un usuario indica una necesidad relacionada a las operaciones del usuario. Para que se pueda realizar la instalación de una aplicación solicitada por los usuarios de IT-Expert, es necesario que la empresa que solicita el servicio presente las especificaciones técnicas de sistema de dicha aplicación, el cual servirán a la empresa IT-Expert la instalación de la aplicación en el servidor respectivo. Una vez realizada la instalación y verificando que no hay ningún error, se envía al usuario un informe de que la solicitud ha sido atendida.
Cambio por integración al módulo de seguridad.
Comprende todas las actividades necesarias que deben ejecutarse para integrar el aplicativo del usuario con el módulo de Seguridad SIS. Este aplicativo es la única vía de comunicación con el Directorio Activo de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, lo cual permite a los usuarios finales ingresar al sistema usuario con su cuenta y contraseña brindada por la universidad. Inicialmente, el requerimiento del Usuario es validado por el Service Desk para determinar si se tiene toda la información del requerimiento, en caso se determine que no es válido se rechaza el requerimiento y se informa al usuario. Si se determina que el requerimiento es válido, se registra y deriva al Gerente de Servidores. Luego, se procede a integrar el aplicativo al Módulo de Seguridad realizando las acciones correspondientes y las pruebas pertinentes a la integración. Asimismo, se reporta el servicio realizado para que el Jefe del Service Desk registre el servicio solicitado como atendido, se informará al Usuario sobre el Servicio Atendido para que este indique el nivel de Satisfacción por el servicio brindado y esta información será registrada para determinar los aspectos en los que se debe mejorar el servicio. Es importante mencionar que en caso ocurran incidentes durante la realización de este servicio, el Service Desk se encargará de gestionar el mismo e informar al Usuario.
 
Políticas sustraídas, interpretadas y adaptadas desde ITILv3
 
Políticas: Las políticas son directivas de alto nivel, orientadas a definir qué procesos son los más importantes en la Gestión de cambios, así mismo nos indican las características generales que deberán tener cada proceso. Los procesos definidos en el proyecto de Gestión de Cambios propone definir e implementar procedimientos y actividades que serán descritos por las políticas de ITILv3, pero que no han sido analizados e interpretados a la realidad de IT-Expert, lo cual es justamente uno de los objetivos del presente trabajo de investigación.
Creación de una cultura de tolerancia cero ante cambios no autorizados.
Alineación del proceso de Gestión de Cambios con otros procesos de cambio en la organización.
Priorización efectiva de innovación frente a prevención.
Priorización efectiva de detección frente a cambios correctivos.
Establecimiento de responsabilidades finales y ejecutores para los cambios a lo largo del ciclo de vida.
Establecimiento de un punto único para controlar los cambios.
Integración en otros procesos de Gestión de Servicios.
Se deberán definir claramente mediciones de rendimiento y evaluaciones de rendimiento y riesgo.
 
Lineamientos: Los lineamientos son directivas de nivel medio que definen las características de los procesos al interior de estos, en el presente apartado se definen los lineamientos interpretados a partir de ITILv3. y serán tomados como marcos para la definición del modelamiento del proceso de Gestión de Cambios en el Nivel 1.
Se deberá establecer los roles pertinentes a cada caso con el fin de asegurar la calidad de cada procedimiento.
Se tendrá un líder que integre y controle el proceso de Gestión de Cambios en IT-Expert y será protagonizado por el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
El proceso general será disparado por una necesidad de cambio proveniente de la Gestión de Incidentes y la Gestión de Problemas en IT-Expert. Adicionalmente la implantación de nuevas tecnologías (como una herramienta nueva para el uso de los recursos) y los cambios para cumplir normas legales, a nivel UPC o a nivel facultad de Ingeniería de Sistemas pueden ser también causales de cambios.
Se deberá tener un procedimiento de registro de las peticiones de cambios que capture la descripción detallada del cambio propuesto, sus objetivos, así como el estatus de dicha solicitud.
La aceptación del cambio estará a cargo del Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert, si esta persona acepta se pasará a determinar su impacto y categoría. De lo contrario, devolverá el requerimiento de cambio al solicitante para que este presente nuevas alegaciones.
Se deberá tener procedimientos de análisis y planificación de la petición donde se clasificará, realizará un estudio de riesgos e impacto y planificará el cambio. En IT-Expert se definirán juntos los procesos de análisis y planificación dado que están muy asociados.
Se deberá tener un proceso sistemático de clasificación del cambio por prioridad (determinará calendario) y por categoría (determinará asignación de recursos y plazos).
Se deberá tener un procedimiento para cambios de urgencia (problemas extremos que requieren una solución inmediata), esto se realizará como un plan especial llamado plan de tareas.
Se deberá tener un protocolo de acción para los cambios de urgencia, mediante el cual se proceda directamente a la realización de éstas, dejando de lado los procedimientos comunes, con el fin de aligerar la implementación de la solución.
Las etapas normales del proceso de urgencia que no hayan podido completarse deberán ser ejecutas después para preservar la integridad de la CMDB (Base de Datos de la Gestión de Configuraciones).
Deberá existir un proceso de aprobación de la solicitud de requerimientos de cambio, con una adecuada planificación.
Se deberá definir un comité especializado que asesore al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert, dado que esta persona no es especialista en todo, además de liberarlo de carga de trabajo.
En los procesos de planificación se deberá realizar cuidadosamente calendarios realistas de cambio.
Se deberá contar con un procedimiento de implantación donde se revise la planificación y se asignen tareas, se ejecuten las mismas.
El Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert deberá poder supervisar la realización de todas las tareas de la ejecución de la implantación y verificar resultados.
Los cambios no siempre saldrán como habían sido previstos, en ocasiones se tendrán resultados negativos lo que obligará a tener un procedimiento llamado por ITIL “Back out”.
El procedimiento de “Back out” debe priorizar el volver en el menor tiempo posible a la última configuración estable anterior al cambio.
El procedimiento de “Back out” debe tener en cuenta que la forma en que se realicen sus acciones impactarán en el daño en pérdida de datos e información valiosa. 
Aunque la Gestión de Cambios no es responsable directa de la implementación debe coordinar todo el proceso en un entorno de desarrollo pruebas e implementación.
Se deberá contar con un proceso de cierre donde se documenten resultados además de actualizar al CMDB.
Luego de la implementación se deberá evaluar el proceso, por medio del cumplimiento de objetivos previstos, y la percepción de clientes y usuarios.
En caso la evaluación sea negativa se llevará a cabo el procedimiento de “back out”.
Todos los procesos de aprobación y rechazo deberán ser notificados a los afectados directos y también al Gestor de Cambios.
Se deberá contar con protocolos para definir cuál es el nivel de riesgo aceptable vs. Coste económico.
 
Procesos de la Gestión de Cambios
A lo largo del proyecto se desarrollarán los siguientes procesos de Gestión de Cambios para IT-Expert. No es propósito del presente documento desarrollarlos a fondo dado que ello es concerniente a posteriores entregables. He aquí una breve descripción de ellos:
 
Gestión de Registro de Petición de Cambios:
              Se documenta el cambio que va a solicitarse, se estudian los requerimientos de cambio y se valida la petición, finalmente se registra la petición de cambio.
Análisis y Planificación:
              Se realiza un análisis de riesgo e impacto y según ello se planifican los recursos necesarios y el cronograma adecuado.
Implementar Cambio de Emergencia:
              Solo se realiza en casos extremos, de suma urgencia. Cuando no hay otra opción que “saltar” los procedimientos tradicionales y aplicar el cambio directamente, pero después de resuelto el problema, se regularizan los procedimientos y registros asociados al cambio.
Aprobación:
              Como producto del impacto y riesgo, y el coste de realizar el cambio, se tomará la decisión de aprobarlo o rechazar la realización del cambio.
Implantación:
              Con lo planificado en el proceso anterior se asignan tareas, se supervisa su realización y se verifican los resultados. Si el plan se realiza con éxito se comienza el proceso de cierre, sino se implantará el plan de retorno (al estado estable anterior).
Cierre:
              Implica documentar resultados, lecciones aprendidas y actualizar la CMDB (Base de Datos de la Gestión de Configuración).
 
Modelamiento de Procesos General de Gestión de Cambios
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso General de Gestión de Cambios identificando los Procesos de Registro de Petición de Cambio, Análisis y Planificación, Aprobación, Implantación, Implementación de Cambios de Emergencia y Cierre que deberán llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  general de Gestión de Cambios para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento solo incluirá el nivel 1 (más externo del proceso). La especificación de los colapsados serán desarrollados en entregables posteriores.
 
Diagrama de Primer Nivel: Gestión de Cambios
En este apartado se procederá a modelar el diagrama primer nivel identificando los Procesos de la Gestión de Cambios en IT-Expert. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
Propósito
Identificar los procesos de la Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert.
Tener una visión global del proceso de Gestión de Cambios.
Establecer las relaciones entre los subprocesos de Gestión de Cambios.
 
Roles Involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos (GPyR)
Administrador del Centro de Cómputo (ACC)
Gerente General IT-Expert (GG)
 
 

Diagrama del Proceso
[image: ]
Ilustración 3.1: Diagrama de Primer Nivel – Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 
 

Caracterización del Proceso:
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Necesidad de Cambio
	El proceso se inicia cuando existe la necesidad de cambio de TI en la empresa virtual IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Necesidad de Cambio
	Registro del RFC
	RFC
	Se documentará el cambio que se va a solicitar. Se analizan los requerimientos del cambio y si es una petición válida, se registra la petición de cambio.
RFC: Request For Change (Petición de Cambio)
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.
	RFC
	Nivel de Emergencia
	Nivel de emergencia: Crítico
	Se evalúa el nivel de emergencia de una RFC. Si no es crítica se iniciará el proceso de Análisis y Planificación. De lo contrario, se deberá implementar un cambio de emergencia.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Nivel de emergencia: No crítico

	3.1.
	Nivel de emergencia: Crítico
	Implementación de Cambio de Emergencia
	Informe de implementación de cambios de emergencia.
	Se aplica en casos excepcionales, cuando no hay más remedio que saltar los procedimientos habituales y aplicar el cambio directamente. Aun así, se sigue un procedimiento a posteriori para asegurar que el cambio quede documentado y que las personas afectadas sean notificadas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC Actualizado

	4.
	Nivel de emergencia: No crítico
	Análisis y Planificación
	Informe del análisis del riesgo e impacto del Cambio, Plan de Implantación, Plan de Retorno
	Se hará un análisis del riesgo y del impacto del cambio; así como también el Plan de Implantación y de Retorno del Cambio. Si procede, se solicitará la Aprobación del Cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado de implantación: Fracaso

	5.
	Informe del análisis del riesgo e impacto del Cambio, Plan de Implantación, Plan de Retorno
	Aprobación
	RFC Aprobado.
	Teniendo en cuenta factores como el impacto y riesgo (tanto de negocio, como tecnológicos) y el coste económico se notifica la decisión tomada y se asigna el cambio para su ejecución en caso de ser aprobado.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	6.
	RFC Aprobado.
	Implantación
	Informe de Implantación
	Se revisa la planificación, asignando las tareas necesarias. Se supervisa la realización de todas las tareas y se verifican resultados. Si el cambio se realiza con éxito, se continúa con el proceso de Gestión de Cambios. En caso contrario se implantará el plan de retorno si fuera necesario, informando al Responsable de Cambios y al Gerente General de IT-Expert sobre los resultados.
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.
	Informe de Implantación
	Resultado de Implantación
	Resultado de implantación: Fracaso
	Se verificará si la implementación del cambio solicitado ha sido satisfactorio o no. Si el resultado es fracaso, entonces regresará al proceso de Análisis y Planificación, de lo contrario seguirá al proceso de Cierre.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado de implantación: Éxito

	8.
	Resultado de implantación: Éxito.
	Cierre
	RFC Cerrado
	Se llevará a cabo la Revisión del informe de resultados de cambio y la actualización de la CMDB (Base de Datos de la Gestión de Configuraciones) con respecto al Cierre del Cambio en el IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC actualizado.

	9.
	RFC Cerrado
	Fin
	-
	El proceso termina cuando el RFC pasa a estado “Cerrado”, es decir cuando el cambio solicitado se realizó con éxito y todos los involucrados han sido satisfechos.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.1: Caracterización del Diagrama de Primer Nivel – Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión de Registro de Petición Cambios
 
Plan de Gestión de Registro de Petición de Cambios
 
Introducción
El registro de peticiones de cambio (RFC) constituye el primer paso en el proceso de Gestión de cambios, El RFC representa la formalización de los requerimientos de cambios solicitadas a IT-Expert, este documento es la base del flujo de todo el proceso.
En el siguiente apartado se va a definir el proceso de Registro del Peticiones de Cambio, el cual tiene por objetivo final registrar formalmente y de una manera correcta el documento de solicitud de cambio en IT-Expert. Dentro de este proceso se llevará a cabo la validación del documento de acuerdo a directivas que son parte de las políticas generales de IT-Expert.
El proceso implica en principio un análisis de los inputs, dicha actividad es manual, guiada por la experiencia del técnico encargado que realiza todo el proceso, y con apoyo de unos checklist para una correcta validación del RFC, cuya definición es parte del alcance del proyecto en desarrollo, ya que son necesarios para la implementación de los procesos en IT-Expert.
El proceso deberá controlar las peticiones de cambio que tengan urgencia crítica, además de validar el contenido de los RFC, para finalmente registrar la petición y dar paso al próximo proceso que es el de Análisis y planificación.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos basados en ITILv3, orientados al correcto registro inicial de las peticiones de cambios generadas por los procesos de Gestión de Incidencias y Problemas, cambios provenientes de otras tareas, implementación de proyectos en IT-Expert, o peticiones generadas a partir de sugerencias de mejora en los equipos, instalación de nuevos servicios a los Sistemas Operativos de las máquinas de escritorio o a los servidores de la Sala de Servidores o nuevas herramientas, entre las más importantes.
El presente documento toma por nombre Registro de Peticiones, del resultado final del proceso al cual describe, pero eso es solo la culminación del mismo. Previamente ITIL v3 recomienda procedimientos que filtran bajo determinadas condiciones que posteriormente se describirán, para solamente registrar las peticiones que las cumplan.
Como dicho documento está orientado a llegar a implementación a nivel de procesos, se describirán incluso hasta un nivel de granularidad que permita la implementación, posteriormente en una documentación final de integración, se le agregarán las plantillas y checklist correspondientes para que pueda funcionar aplicado a la realidad de IT-Expert.
 
Alcance del Plan
Definir y describir el Registro Petición de Cambio de servicio en IT-Expert.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se describirá el proceso de registro de petición de cambios para IT-Expert.
Describir los procesos de petición de cambios para IT-Expert.
 
Aspectos Generales del Registro de Petición de Cambios
En este apartado se definirán y tratarán conceptos relacionados con el proceso de petición de cambio, en principio el registro de la petición sería como una inicialización, posteriormente se tendrán “estados” de la RFC a medida que fluya a lo largo de todo el proceso.
RFC: El RFC es el acrónimo de Request for Change, representa un documento formal mediante el cual un requerimiento de cambio podrá ser notificado al Proceso de Gestión de Cambios, será validado y registrado como una Petición de Cambios (Request for Change o RFC).
Es claro que no todo requerimiento de cambio se va a registrar como petición, deberán existir filtros a los largo de todo el proceso de Gestión de Cambios, especialmente en el sub-proceso de Registro de Peticiones de Cambios.
Cambios Críticos: Un cambio que por su urgencia, resulta necesario llevar a cabo su implantación sin pasar por las fases de aprobación, la postergación o demora puede resultar en un impacto demasiado alto para IT-Expert.
Cambios no Críticos: Cualquier modificación que afecta el servicio prestado a los usuarios de IT-Expert o que, de algún otro modo, tiene un impacto sobre los usuarios.
Cambios Estándar: Son aquellas tareas que cuentan con un procedimiento aprobado y publicado por el Gestor de Cambios. Normalmente, se trata de cambios que se realizan con cierta frecuencia y por eso se documenta cómo llevarlos a cabo.
 
Registro de Petición de Cambios para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITILv3. Asimismo, se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual.
El principal objetivo de la Gestión de Cambios es la evaluación y planificación del proceso de cambio para asegurar que, si este se lleva a cabo, se haga de la forma más eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio de TI que IT-Expert brinde.
A continuación se explicarán las principales características del Registro de Cambios en IT-Expert:
Si no se hace un filtrado adecuado antes de registrar una petición de Cambios, IT-Expert podría estar gastando recursos en vano para gestionar un cambio que nunca debió ser tal.
Dentro del registro se definirá si el cambio es urgente, dicha decisión debe ser tomada a estas alturas, dado que un cambio urgente sostiene un servicio crítico, el cual si no es tratado a tiempo puede tener graves consecuencias.
En el registro, se formaliza el RFC y se establecen responsabilidades en IT-Expert que de otra manera quedarían indefinidas.
Durante el Registro se tomarán características de la Petición de Cambios que servirán a lo largo del proceso. Se inicializarán e irán cambiando de estado a medida que este avance.
 
Lineamientos para el Registro de Petición de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3
Tomando en cuenta ITIL v3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca del Registro de Petición de Cambios para esta empresa virtual expuestos como lineamientos de nivel medio. En este nivel no existen políticas de alto nivel, dado que estamos en el segundo nivel de procesos:
 
	Lineamiento
	Descripción
	ITILv.3

	Lineamiento 1
	El Registro de Petición de Cambios en IT-Expert debe hacerse por un técnico con conocimientos aceptables en Gestión de Servicios, es decir, el Administrador del Centro de Cómputo de IT-Expert.
	El Gestor del proceso asignará al personal idóneo para cada función a realizar actividades necesarias contempladas en los procesos.

	Lineamiento 2
	El origen de una RFC puede ser de muy distinta índole:
Gestión de Problemas de IT-Expert: Se encarga de proponer soluciones a errores conocidos. En la mayoría de los casos esta solución acarrea un cambio en la infraestructura TI. 
Nuevos Servicios: El desarrollo de nuevos servicios de IT-Expert usualmente requiere cambios de la infraestructura TI. 
Estrategia de IT-Expert: El Gerente General de IT-Expert puede decidir una redirección estratégica que puede afectar, por ejemplo, a los niveles de servicio ofrecidos o a la implantación de una nueva herramienta de apoyo a los proyectos y que por regla general requieren de cambios de hardware, software y/o procedimientos.
Actualizaciones de software de terceros: Los proveedores pueden dejar de soportar versiones anteriores de paquetes de software o introducir nuevas versiones.
Tema legal: Puede exigir cambios en la infraestructura TI tanto a nivel UPC, área de Sistemas de información o un cambio en las políticas de IT-Expert.
En principio, cualquier integrante de IT-Expert puede sugerir mejoras en los servicios que pueden requerir cambios en la infraestructura.
	Las principales razones para la realización de cambios en la infraestructura TI son:
Solución de errores conocidos.
Desarrollo de nuevos servicios.
Mejora de los servicios existentes.
Imperativo legal.
 

	Lineamiento 3
	El registro de la petición de cambios se basa inicialmente en una serie de filtros (condiciones de cambio, es decir, si se trata de un cambio normal, estándar o de emergencia) previos al registro de datos.
	Una RFC puede ser rechazada si se considera que el cambio no está justificado según criterios definidos en la Gestión de Cambios.

	Lineamiento 4
	No siempre un cambio implica una RFC. Para cambios de escasa importancia o que se repiten periódicamente pueden acordarse procedimientos estándar que no requiera la aprobación de la Gestión de Cambios en cada caso.
	Los Cambios estándar son procedimientos pre-aprobados realizables bajo circunstancias conocidas, controladas y cotidianas. Se desarrollan procedimientos de cambio estándar que permiten la rápida actualización de sistemas no críticos.
En principio, todo cambio no estándar debe considerarse tarea de la Gestión de Cambios.

	Lineamiento 5
	Se deberá contar con un procedimiento de implementación de emergencia, para casos donde el cambio no pueda a esperar aprobaciones.
	Cuando sea necesario un cambio urgente, como el objetivo prioritario en estos casos es restaurar el servicio, es a menudo frecuente que los procesos asociados sigan un orden inverso al usual: tanto los registros en la CMDB como la documentación asociada al cambio se realicen a posteriori.

	Lineamiento 6
	Se deberá confirmar si la solicitud de cambio ya fue hecha con anterioridad.
	Existirán mecanismos para evitar que un mismo cambio se gestione dos o más veces. 

	Lineamiento 7
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá definir si existe o no una asociación con una solicitud ya registrada.
	Existirán mecanismos para evitar que un mismo cambio se gestione dos o más veces.

	Lineamiento 8
	En caso se confirme la asociación entre las RFC se deberá contar con un procedimiento para relacionar ambas y posteriormente sea tomada como una sola.
	Existirán mecanismos para evitar que un mismo cambio se gestione dos o más veces.

	Lineamiento 9
	Se deberá contar con un mecanismo que valide si se cumplen las diferentes condiciones para que una petición se lleve a cabo.
	Una RFC puede ser rechazada si se considera que el cambio no está justificado según criterios definidos en la Gestión de Cambios.

	Lineamiento 10
	Los filtros de validación de cambio se deberán obtener de las condiciones de cambio basadas en un checklist obtenido mediante el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Una RFC puede ser rechazada si se considera que el cambio no está justificado según criterios definidos en la Gestión de Cambios.

	Lineamiento 11
	El técnico deberá definir si se cumplen todas las condiciones de cambio del checklist. Si tiene dudas al respecto deberá solicitar ayuda al gestor de Cambios.
	Una RFC puede ser rechazada si se considera que el cambio no está justificado según criterios definidos en la Gestión de Cambios.
El Gestor de Cambios puede disponer de un equipo de asesores específicos para cada una de las diferentes áreas.

	Lineamiento 12
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá documentar un informe mediante el cual explicará por qué no se han cumplido determinadas condiciones de cambio.
	La Gestión de Cambios debe trabajar para asegurar que los cambios están convenientemente registrados, clasificados y documentados.

	Lineamiento 13
	Se deberá tener un formulario de RFC que soporte todos los campos posibles generados a lo largo del proceso así como los cambios de estado.
	Este registro deberá ser actualizado con toda la información generada durante el proceso para permitir un detallado seguimiento del mismo desde su aprobación hasta la evaluación final y cierre.

	Lineamiento 14
	Se deberá comunicar los rechazos al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert así como también al solicitante del cambio.
	Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

	Lineamiento 15
	Independientemente de su origen, el correcto registro inicial de una RFC requerirá, cuando menos, de los siguientes datos:
Fecha de recepción.
Identificador único de la RFC.
Identificador del error conocido asociado (dado el caso).
Descripción del cambio propuesto:
Motivación.
Propósito.
Estimación de recursos necesarios para la implementación.
Tiempo estimado.
Estatus: que inicialmente será el de "registrado".
	Lineamiento directamente tomado de ITIL.


Tabla 3.2: Lineamientos de la Gestión de Registro de Petición de Cambios para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
Modelamiento de Procesos de Registro de Petición de Cambios
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso de Registro de Petición de Cambio identificando los sub-procesos: Relacionar con RFC existente y Validar RFC, los cuales deberán llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  de Registro de Petición de Cambio para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklists, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Registro de Petición de Cambios
En este apartado se procederá a modelar el diagrama segundo nivel identificando los subprocesos del Registro de Peticiones de Cambio Cambios en IT-Expert. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
Descripción General del Proceso
El registro de Petición de Cambio (RFC) constituye el primer paso en el proceso de Gestión de Cambios, El RFC representa la formalización de los requerimientos de cambios solicitados a IT-Expert. Este documento es la base del flujo de todo el proceso.
El objetivo final es registrar formalmente y de una manera correcta el documento de solicitud de cambio en IT-Expert. Dentro de este proceso se llevará a cabo la validación del documento de acuerdo a directivas que son parte de las políticas generales de IT-Expert.
El proceso implica, en principio, un análisis de los requerimientos entrantes. Dicha actividad es manual, guiada por la experiencia del técnico encargado que realiza todo el proceso y con apoyo de unos checklist para una correcta validación del RFC, cuya definición es parte del alcance del proyecto en desarrollo, ya que son necesarios para la implementación de los procesos en IT-Expert.
El proceso deberá controlar las peticiones de cambio que tengan urgencia crítica, además de validar el contenido de los RFC para finalmente registrar la petición y dar paso al próximo proceso que es el de Análisis y Planificación.
 
Propósito
Identificar los subprocesos del Registro de Petición de Cambio en la empresa virtual IT-Expert.
Tener una visión global del proceso del Registro de Petición de Cambio.
Establecer las relaciones entre los subprocesos del Registro de Petición de Cambio.
 
Roles Involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos
Administrador del Centro de Cómputo
 

Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.2: Diagrama de Segundo Nivel – Registro de Petición de Cambios
Fuente: Elaboración propia

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Necesidad de Cambio
	El proceso inicia con la necesidad de cambio de TI en la empresa virtual IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Necesidad de Cambio
	Analizar requerimiento
	Requerimiento analizado
	Como en todos los procesos de registro de solicitud, el primer paso es entenderla. Este proceso de análisis inicial es fundamental, ya que si no se registra correctamente la petición de cambio, se puede llevar a cabo un cambio innecesario que no responde a la solicitud llevando consigo un desprestigio para IT-Expert. 
	Administrador del Centro de Cómputo
 
 
 

	3.
	Requerimiento analizado
	Nivel de Emergencia
	Nivel de emergencia: Crítico.
	Se deberá definir si el cambio tiene un nivel de emergencia crítico o no. Un cambio crítico para IT-Expert está asociado al cese parcial o total de un servicio crítico. Los servicios críticos son parte de los checklist que se definirán en posteriores entregables. Es decir, si el nivel de emergencia es crítico se llevará a cabo el proceso “Implementar Cambio de Emergencia”, el cual está con color verde en el diagrama, puesto que hace referencia a un proceso del primer nivel.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Nivel de emergencia: No crítico.

	3.1.
	Nivel de emergencia: Crítico.
	Implementar Cambio de Emergencia
	Cambio de Emergencia implementado
	Si el nivel de emergencia es crítico entonces se deberá “Implementar Cambio de Emergencia”
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	Nivel de emergencia: No crítico.
	Verificar existencia de solicitud
	Existencia de solicitud verificada
	Se verificará si ya fue registrada una RFC que corresponde al mismo caso solicitado.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Existencia de solicitud verificada
	Existencia de la solicitud
	Existencia de la solicitud: Ya fue registrada una RFC.
	Si ya existe una RFC correspondiente al mismo caso se procede a relacionar la RFC existente con la solicitud. De lo contrario se deberá validar la RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Existencia de la solicitud: No fue registrada una RFC.

	5.1. 
	Existencia de la solicitud: Ya fue registrada una RFC.
	Relacionar con RFC existente.
	RFC Existente relacionada
	Se asociará la RFC actual con una ya registrada correspondiente al mismo caso y termina el proceso.
	Administrador del Centro de Cómputo

	6.
	No fue registrada una RFC.
	Validar RFC.
	RFC validada
	Se validará la petición de cambio para confirmar que cumple los criterios necesarios para su registro. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.
	RFC validada
	Resultado de la Validación
	Resultado de la Validación: Positivo
	Si el resultado de la validación de la RFC es positivo entonces se procederá a registrar los datos de la RFC. De lo contrario, se rechazará la RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado de la Validación: Negativo

	7.1.
	Resultado de la Validación: Positivo
	Registrar datos del RFC.
	RFC registrada.
	Si se ha confirmado que el RFC cumple todas las condiciones y disposiciones de IT-Expert se registra formalmente como una Petición de Cambio (RFC) y se procede a llevar a cabo el proceso de primer nivel “Análisis y Planificación”
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.2.
	RFC registrada.
	Análisis y Planificación
	RFC Analizada y planificada
	Se procederá a realizar el análisis y planificación de la RFC respectiva.
	Administrador del Centro de Cómputo

	8.
	Resultado de la Validación: Negativo
	Rechazar RFC
	RFC rechazada
	Si la RFC no pasó la validación se comunicará al Solicitante del Cambio y al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	9.
	RFC rechazada
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se llega a relacionar la solicitud de cambio con una RFC existente o cuando la RFC es rechazada en la validación
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC Existente relacionada


Tabla 3.3: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel – Registro de Petición de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 
Sub-Proceso: Relacionar con RFC existente
 
Descripción General del Proceso
En este sub-proceso se comprueba si la RFC ya está registrada en el sistema. Si alguien ya ha registrado una petición para el mismo cambio, se añade la nueva solicitud a la Petición existente.
Si ya existe una Petición de Cambio abierta que coincide con el mismo cambio solicitado no se debe registrar una nueva petición. Si no existe la seguridad de que la Petición de Cambio realmente es exactamente igual que la petición nueva, el Administrador del Centro de Cómputo deberá revisar la petición existente antes de proceder.
 
Propósito
El propósito de este sub-proceso es verificar si la solicitud de cambio que se está presentando está relacionada con una RFC ya existente en IT-Expert.
 
Roles Involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
 
Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.3: Sub Proceso - Relacionar con RFC existente
Fuente: Elaboración propia
 

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Existencia de la Solicitud: Ya fue registrada una RFC.
	El proceso se inicia cuando se identifica la existencia de una RFC ya registrada asociada con la solicitud de cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Existencia de la Solicitud: Ya fue registrada una RFC.
	Revisar si la petición está relacionada con  alguna solicitud.
	Relación de Petición con solicitud revisada
	Revisar si existe una petición igual a la actual, en esta actividad sólo se verifica si está clara la asociación o su existen dudas al respecto.
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.
	Relación de Petición con solicitud revisada
	Resultado de la asociación
	Resultado de la asociación: Definido
	Si el resultado de la asociación está definido se procede buscarla. De lo contrario se consulta la asociación.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado de la asociación: No se ha establecido claramente la relación.

	3.1.
	Resultado de la asociación: No se ha establecido claramente la relación.
	Definir si existe asociación y enviar respuesta
	Respuesta de asociación enviada
	Se definirá si existe la asociación mencionada y se emitirá la respuesta
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.2.
	Respuesta de asociación enviada
	Recibir respuesta de asociación
	Respuesta de asociación recibida
	Tras la respuesta definida se podrá decidir si se debe asociar o no la RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	Resultado de la asociación: Definido
	Asociación
	Asociación: Encontrada
	Se definirá si se encontró o no la asociación con una RFC ya registrada.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Respuesta de asociación recibida
	Asociación: No Encontrada

	4.1.
	Asociación: No Encontrada
	Verificar si la petición se relaciona con algún problema ya registrado.
	Relación entre petición y problema verificada
	Se verificará si existe algún problema asociado a dicha RFC, en ambos casos se documentará el resultado. El problema se deberá consultar en el proceso de Gestión de Problemas de IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.2.
	Relación entre petición y problema verificada
	Vincular el problema con petición existente
	Problema y petición existente vinculados
	Se deberá vincular el problema (registrado en la Gestión de Problemas) con la petición de cambio que se está presentando para que pueda asignar la solución respectiva (también registrada en la Gestión de Problemas) y terminaría el proceso.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Asociación: Encontrada
	Relacionar solicitud a petición de cambio
	Solicitud y Petición de Cambios relacionados
	Si es confirmado que el RFC ya está registrado se debe establecer la relación y terminar el proceso dado que este abierta o no,  implicaría hacer el proceso dos veces para una misma instancia.
	Administrador del Centro de Cómputo

	6.
	Solicitud y Petición de Cambios relacionados
	Fin
	-
	El proceso termina cuando la solicitud de cambio ha sido relacionada correctamente con la RFC ya existente o bien, cuando el RFC se ha vinculado a un Problema ya registrado.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Problema y petición existente vinculados


Tabla 3.4: Caracterización del Sub Proceso - Relacionar con RFC existente
Fuente: Elaboración propia
 
Sub-Proceso: Validar RFC
 
Descripción General del Proceso
En este proceso se valida la petición de cambio para confirmar que cumple los criterios necesarios para su registro. Si la solicitud es un Cambio Estándar (es decir, existe ya un procedimiento formal, documentado y aprobado para llevar a cabo el Cambio) normalmente no es necesario gestionar una Petición de Cambio. 
Para llevar a cabo la validación de RFC  se requiere:
Un checklist de las características de un cambio viable
La lista de los servicios que deben ser afectados por el cambio de la RFC.
Las políticas de IT-Expert.
Las características no deseables.
Los servicios más críticos.
Checklist de cambios estándar para IT-Expert.
 
Propósito
El propósito de este sub-proceso es validar el cumplimiento de las condiciones de cambio para poder registrar una RFC en base a la Petición de Cambio solicitada.
 
Roles Involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
Gerente de Proyectos y Recursos
 

Diagrama del Proceso
[image: ]
Ilustración 3.4: Sub Proceso: Validar RFC
Fuente: Elaboración propia
 

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Existencia de la Solicitud: No fue registrada una RFC
	El proceso inicia cuando no existe una RFC registrada que se relacione a la Solicitud de cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Existencia de la Solicitud: No fue registrada una RFC
	Obtener Checklist actualizado de  las Condiciones  de Cambio
	Checklist actualizado obtenido
	Se pedirá u obtendrá la lista de condiciones para la realización de Cambios en IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.
	Checklist actualizado
	Verificar cumplimiento de Condiciones de Cambio
	Cumplimiento de Condiciones de Cambio verificado
	Se verificará si al menos una condición de validación no ha sido cumplida, si las cumplió todas se procede con la verificación de cambios estándar, sino se consulta al Gestor de Cambios.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	Cumplimiento de Condiciones de Cambio verificado
	Cumplimiento de las condiciones de cambio
	Cumplimiento de las condiciones de cambio: Cumplió todas
	Si no se cumplen todas las condiciones de cambio se procede a generar el Informe de Cumplimiento. De lo contrario, se procede a registrar la RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Cumplimiento de las condiciones de cambio: No cumplió todas

	4.1.
	Cumplimiento de las condiciones de cambio: No cumplió todas
	Generar informe de Cumplimiento de Condiciones y Pedir aprobación de  rechazo de RFC.
	Informe de Cumplimiento
	Se elaborará un informe donde se detallarán los motivos por los cuales no se ha cumplido una o más condiciones de cambio y se le notificará al Gestor de Cambios.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.2.
	Informe de Cumplimiento
	Notificar Informe de Cumplimiento
	Informe de Cumplimiento notificado
	El técnico notifica al Gestor de Cambios que analice el Informe de Cumplimiento elaborado.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.3.
	Informe de Cumplimiento notificado
	Recibir Informe de Cumplimiento
	Informe de Cumplimiento recibido
	El Gestor de Cambios recibe el Informe de Cumplimiento para analizar la situación de la Petición de Cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.4.
	Informe de Cumplimiento recibido
	Analizar situación y comunicar decisión
	Situación analizada
	El gestor de cambios revisará las condiciones de cambio que el técnico considere no cumplidas, analizará el criterio y dará una confirmación del rechazo o aprobará el registro. 
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.5.
	Situación analizada
	Análisis de situación
	Análisis de situación: Se decidió no rechazar
	Si el Gerente de Proyectos y Recursos decidió no rechazar se procederá a registrar los datos de la RFC. De lo contrario, se rechaza el RFC y se comunica al solicitante del Cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Análisis de situación: Se decidió rechazar

	4.6.
	Análisis de situación: Se decidió rechazar
	Rechazar RFC
	RFC rechazada
	Se rechazará el RFC, se documentará los motivos y se comunicará al iniciador de Cambio. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Cumplimiento de las condiciones de cambio: Cumplió todas
	Registrar datos de RFC
	Datos registrados.
	Se llenará el formulario de RFC y se registrará. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	Análisis de situación: Se decidió no rechazar

	6.
	Datos registrados.
	Fin
	-
	El proceso termina cuando una RFC es rechazada o, de lo contrario, cuando es registrada.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC rechazada


Tabla 3.5: Caracterización del Sub Proceso - Validar RFC
Fuente: Elaboración Propia
 
Gestión de Análisis y Planificación del Cambio
Plan de Gestión de Análisis y Planificación del Cambio
 
Introducción
El Análisis y Planificación del cambio tiene por objetivo el correcto desarrollo, seguimiento y registro de un Informe de Riesgo e Impacto que será el principal elemento de juicio para que posteriormente el Gestor de Cambios pueda evaluar la aprobación del cambio dando lugar a la implementación del mismo. Es clara la importancia de este proceso en el proceso global de Gestión de Cambios.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos basados en ITIL v3, orientados al correcto registro del Análisis de Riesgo e impacto mediante el proceso de Análisis de riesgo e impacto.
El presente documento toma como base ITIL v3 el cual recomienda procedimientos para generar un informe de riesgos e impactos correctamente gestionado que sirva para la actualización del RFC y para tener un completo estudio sobre la implicancia que tendría el cambio propuesto si fuese a realizarse.
 
Alcance del Plan
Definir y describir el Proceso de análisis y planificación en IT-Expert.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se describirá el Proceso de análisis y planificación para IT-Expert.
Describir los procesos del Proceso de Análisis y Planificación para IT-Expert: Realizar Plan de Implantación y Realizar análisis de riesgo e impacto.
 
Definición y Descripción de Análisis y Planificación del Cambio en IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITILv3. Así mismo se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual. 
A continuación una descripción general del proceso:
El Administrador del Centro de Cómputo elabora un plan de implantación y de retorno del cambio para luego hacer un análisis del riesgo y del impacto. Si el análisis procede, se solicita una evaluación Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert, el cual le emitirá recomendaciones, finalmente se documentará el Análisis de Riesgo e Impacto el cual servirá para la toma de decisión del Gestor en el próximo proceso: Aprobación.
El proceso de Análisis y Planificación es realizado en su mayoría por el Administrador del Centro de Cómputo. El proceso de Análisis y Planificación es uno de los puntos más importantes de la Gestión de Cambios, dado que de este dependen las acciones a tomar, el éxito de ellas, los costos asociados y resultados finales.
 
Análisis y planificación para IT-Expert: 
El principal objetivo del Análisis y planificación es la evaluación y planificación del proceso que va a definir cuáles son las características del cambio a realizar desde el punto de vista de riesgos e impacto así como una planificación de los recursos y tiempo para realizarlo.
La importancia del análisis y planificación radica en:
Si no se hace correcto Análisis de riesgo e impacto, IT-Expert podría no tener los suficientes recursos para llevarlos a cabo.
Si no se hace correcto Análisis de riesgo e impacto, IT-Expert podría incurrir en gastos no planificados a nivel UPC. 
Si no se hace correcto Análisis de riesgo e impacto, IT-Expert podría optar por un cambio que en caso no tuviera éxito no podría retroceder su efecto, por falta de un plan de retorno o en todo caso éste sería ineficiente. 
IT-Expert podrá evaluar la aprobación del cambio con elementos de juicio suficientes para minimizar la posibilidad de paros de servicio y tiempos de servicio no prestado.
 
Definición y Descripción de Realizar Plan de Implantación
En este proceso el Administrador del Centro de Cómputo desarrollan una documentación (Plan de Implantación) con el objetivo de brindar las herramientas correctas para una futura evaluación y toma de decisión acerca de realizar o no el cambio.
El Administrador del Centro de Cómputo evalúa las posibilidades para llevar a cabo el cambio. Genera un Plan de Implantación para realizar el cambio, y un Plan de Retorno. Se definen fechas y recursos, añadiendo toda la información relevante para que el Gerente de Proyectos y Recursos pueda entender las implicaciones del cambio y tomar una decisión informada.
 
Definición y Descripción de Realizar Análisis de Riesgo e Impacto del Cambio
El Análisis de Riesgo e Impacto incluye una identificación y evaluación de los principales riesgos y posibles impactos del cambio. Esta información se tendrá en cuenta a la hora de tomar la decisión sobre si se implementará el Cambio y, en caso afirmativo, sobre cuándo y de qué manera se llevará a cabo.
El Análisis de Riesgo e Impacto debe constar de tres apartados: Riesgo Tecnológico (aquellos riesgos que influyen físicamente en IT-Expert), Riesgo de Negocio (aquellos riesgos que pueden afectar el giro de negocio de IT-Expert) y Recomendaciones (Sugerencias de cómo mitigar los riesgos que conlleve un cambio en IT-Expert).
 
Lineamientos para Análisis y Planificación del Cambio para IT-Expert basados en ITIL v3 
Tomando en cuenta ITIL v3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca del Análisis y planificación  para esta empresa virtual expuestos como lineamientos de nivel medio. En este nivel no existen políticas de alto nivel, dado que estamos en el segundo nivel de procesos:
 
	Lineamiento
	Descripción
	ITIL v.3

	Lineamiento 1
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá tener el control del proceso de análisis del cambio, así como también de la implantación, reportando los resultados finales al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Se asignará un técnico encargado del proceso de análisis del cambio, pudiendo ser ayudado de personal calificado en el tema de dominio del cambio, él generará reportes adjuntos al RFC que serán materia prima para determinar el riesgo e impacto del cambio.

	Lineamiento 2
	El Administrador del Centro de Cómputo será el responsable del análisis de riesgo e impacto, podrá derivar la función pero no la responsabilidad, ya que esta sigue siendo de él mismo.
	Aplicando el principio de autoridad, el técnico asignado al análisis de riesgo e impacto podrá delegar funciones, mas no se desligará de responsabilidad.

	Lineamiento 3
	El análisis (ITIL lo llama procesos de clasificación de riesgo e impacto), debe ser realizado por el Administrador del Centro de Cómputo el cual tendrá los conocimientos de TI necesarios para tomar decisiones de nivel medio y derivar a especialistas. 
	El Gestor del proceso asignará al personal idóneo para cada función a realizar actividades necesarias contempladas en los procesos.

	Lineamiento 4
	Deberá existir un mecanismo donde se controle que se ha culminado dicho análisis.
	Comunicar resultados del cambio a todos los agentes implicados.

	Lineamiento 5
	El Gerente de Proyectos y Recursos deberá ser notificado para revisar la documentación producida.
	Comunicar resultados del cambio a todos los agentes implicados.

	Lineamiento 6
	El análisis de riesgo e impacto deberá tener la información suficiente para que el Gerente de Proyectos y Recursos pueda determinar con exactitud cuáles son las posibilidades de éxito, fracaso y que tan probable es desde el punto de vista de logística, recursos y tiempo la realización del cambio.
	Se verifica el cumplimiento de la correcta generación de la documentación completa del proceso, tanto del RFC, anexos necesarios y documentos de evidencia.

	Lineamiento 7
	Inicialmente el Administrador del Centro de Cómputo deberá decidir las posibles alternativas de Cambio. 
	El técnico encargado podrá decidir si existen vías alternativas de cambio.

	Lineamiento 8
	Derivará el estudio de la posibilidad a un especialista relacionado el cual podrá dar recomendaciones, pero la decisión final será del propio Administrador del Centro de Cómputo.
	El técnico encargado podrá ser asesorado por consultores externos si el tema de cambio lo amerita.

	Lineamiento 9
	Una vez decidida qué opción de cambio tomar el Administrador del Centro de Cómputo listará las tareas necesarias para llevar a cabo el cambio. 
	El técnico encargado creará y documentará los planes de cambio.

	Lineamiento 10
	El Administrador del Centro de Cómputo listará los pasos necesarios para un plan de retorno, necesarias en caso el cambio no tenga éxito.
	El técnico encargado creará y documentará los planes de retorno.

	Lineamiento 11
	El Administrador del Centro de Cómputo también listará un checklist para comprobar si el cambio se llevó a cabo con éxito o si el plan de retorno terminó de manera satisfactoria.
	El técnico encargado creará y documentará las verificaciones para la determinación de éxito en el Cambio.

	Lineamiento 12
	Se documentarán todas las tareas relacionadas en forma de planes de retorno, de implantación y un checklist de comprobación.
	El técnico encargado creará y documentará los planes de retorno.
El técnico encargado creará y documentará los planes de cambio.
El técnico encargado creará y documentará las verificaciones para la determinación de éxito en el Cambio.

	Lineamiento 13
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá revisar los planes y registrarlos.
	Se deberá contar con medios de revisión y registro de documentación de planes, checklist, actualizaciones de CMDB.

	Lineamiento 14
	Los planes de implantación y retorno serán la principal entrada para definir el análisis de riesgo e impacto para IT-Expert.
	Se establecerán los planes de riesgo e impacto usando como input inicial los planes de implantación y retorno, estos definen la complejidad del cambio, la posibilidad de una interrupción de la organización y que tan grande puede llegar a ser el daño empresarial.

	Lineamiento 15
	El análisis de riesgo e impacto deberá ser seguido por el Administrador del Centro de Cómputo.
	Como responsable del análisis de riesgo e impacto, el técnico deberá hacerle seguimiento periódico al personal encargado.

	Lineamiento 16
	El Administrador del Centro de Cómputo determinará el riesgo tecnológico asociado, riesgo de negocio y elaborará recomendaciones.
	El técnico podrá elaborar conclusiones y recomendaciones como anexos al riesgo, que puedan servir al CAB para tener una mejor comprensión del mismo y tomar una decisión más ágil

	Lineamiento 17
	El Administrador del Centro de Cómputo nombrará un comité de cambios (CAB) el cual está conformado por representantes de gestiones afectadas, clientes afectados y entendidos en la materia de cambio a evaluarse, en caso de IT-Expert, el CAB puede ser tomado por los jefes de proyecto de cada Gestión, por el Gerente General de IT-Expert o por el encargado del laboratorio.
	El CAB estará conformado por los representantes de las gestiones involucradas, el técnico encargado deberá solicitar a los gestores, proveedores de servicios, encargados, incluso consultores externos (Si el cambio lo amerita) a reuniones que deberán hacerse en forma periódica.

	Lineamiento 19
	El Gerente General de IT-Expert determinará su propio análisis de riesgo e impacto.
	La Gerencia organizativa determinará un estimado del riesgo e impacto, si es posible apoyada por consultores externos.

	Lineamiento 20
	El Administrador del Centro de Cómputo consolidará los resultados del Gerente General de IT-Expert, dado que existen puntos que no son necesariamente de TI que el Gerente General de IT-Expert contempla pero no el Administrador del Centro de Cómputo.
	El resultado final del análisis de riesgo en impacto será un consolidado de un análisis global realizado por el técnico, los cuales pueden incluir observaciones hechas por la gerencia.


Tabla 3.6: Lineamientos de la Gestión de Análisis y Planificación del Cambio para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
Modelamiento de Procesos de Análisis y Planificación del Cambio
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso de Análisis y planificación del Cambio identificando los sub-procesos: Realizar plan de implantación y Realizar análisis de riesgo e impacto que deberán llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  de Análisis y planificación del Cambio para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklist, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Análisis y Planificación del Cambio
En este apartado se procederá a modelar el diagrama segundo nivel identificando los subprocesos del Análisis y planificación del Cambio en IT-Expert. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
 
Descripción General del Proceso
El Administrador del Centro de Cómputo deberá elaborar un plan de implantación y un plan de retorno del cambio para luego hacer un análisis del riesgo y del impacto del mismo. Finalmente se documentará el análisis de Riesgo e impacto el cual servirá para la toma de decisión del Gerente de Proyectos y Recursos en el próximo proceso: Aprobación.
El proceso de Análisis y planificación es realizado en su mayoría por el Administrador del Centro de Cómputo. El proceso de Análisis y Planificación es uno de los puntos más importantes de la Gestión de Cambios, dado que de este dependen las acciones a tomar, el éxito de ellas, los costos asociados y resultados finales.
 
Propósito
Identificar los subprocesos del Análisis y planificación del Cambio en la empresa virtual IT-Expert.
Tener una visión global del proceso del Análisis y planificación del Cambio.
Establecer las relaciones entre los subprocesos del Análisis y planificación del Cambio.
 
Roles involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos
Administrador del Centro de Cómputo
 
Diagrama del Proceso
[image: ]
Ilustración 3.5: Diagrama de Segundo Nivel – Análisis y Planificación del Cambio
Fuente: Elaboración propia
Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	RFC Registrada
	El proceso inicia cuando la RFC ha sido registrada
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	RFC Registrada
	Realizar plan de implantación
	Plan de implantación
	Se analizan las alternativas disponibles para llevar a cabo el cambio. Documenta un Plan de Implantación para realizar el cambio, y un Plan de Retorno. Propone fechas y recursos, añadiendo toda la información relevante para que el Gerente de Proyectos y Recursos pueda entender las implicaciones del cambio y tomar una decisión informada.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de Retorno

	3.
	Plan de implantación.
	Realizar análisis de riesgo e impacto
	Análisis de Riesgo e impacto
	Se realiza un análisis de los riesgos y los posibles impactos del Cambio. Este análisis consiste en tres apartados: Riesgo Tecnológico, Riesgo de Negocio y Recomendaciones. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de Retorno

	Estado de la fase de análisis: Incompleta

	4.
	Completado de Fase de análisis Confirmado.
	Estado de la fase de análisis
	Estado de la fase de análisis: Completa
	Si el análisis está completo se procede a notificar al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert; de lo contrario, deberán completarse los aspectos faltantes en base a las actividades del sub proceso “Realizar análisis de Riesgo e Impacto”
	Administrador del Centro de Cómputo

	Estado de la fase de análisis: Incompleta

	5. 
	Estado de la fase de análisis: Completa
	Notificar al Gerente de Proyectos y Recursos (GPyR)
	Notificación del estado de la fase de análisis completa
	Se comunicará al Gerente de Proyectos y Recursos que ya está lista la fase de análisis y planificación
	Administrador del Centro de Cómputo

	6.
	Notificación del estado de la fase de análisis completa
	Recibir notificación 
	RFC Analizada y Planificada
	Se recibirá una confirmación de que ya está lista la fase de análisis para que con ella pueda evaluar la aprobación o desaprobación del cambio. 
	Gerente de Proyectos y Recursos

	7.
	RFC Analizada y Planificada
	Fin
	-
	El proceso termina cuando el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert recibe la notificación del estado de análisis del cambio solicitado.
	Gerente de Proyectos y Recursos


Tabla 3.7: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel – Análisis y Planificación del Cambio
Fuente: Elaboración propia
 
Sub Proceso: Realizar Plan de Implantación
Descripción General del Proceso
En este proceso el Administrador del Centro de Cómputo desarrolla una documentación (Plan de Implantación) con el objetivo de brindar las herramientas correctas para una futura evaluación y toma de decisión acerca de realizar o no el cambio.
El Administrador del Centro de Cómputo evalúa las posibilidades para llevar a cabo el cambio. Genera un Plan de Implantación para realizar el cambio, y un Plan de Retorno. Se definen fechas y recursos, añadiendo toda la información relevante para que el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert pueda entender las implicaciones del cambio y tomar una decisión informada.
 
Propósito
El propósito de este sub proceso es describir las actividades a seguir para elaborar un Plan de Implantación de un Cambio solicitado en IT-Expert.
 
Roles involucrados
Administrador del Centro de Cómputo

Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.6: Sub Proceso - Realizar Plan de Implantación
Fuente: Elaboración propia
 

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	RFC Registrada
	El proceso se inicia cuando se ha registrado una RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	RFC Registrada
	Decidir alternativa de cambio
	Alternativa de cambio decidida
	El coordinador, en base a la RFC Registrada decidirá la mejor opción para realizar el cambio y la derivará a un especialista si es que ya no lo ha hecho antes. Por otro lado, si recibe una observación con respecto a la alternativa de cambio deberá volver a analizar y definir una alternativa de cambio en base a la observación del especialista.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Observación de alternativa de cambio

	3.
	Notificación recibida
	Analizar alternativa de cambio
	Alternativa analizada y recomendación emitida
	Se deberá evaluar la factibilidad de la alternativa de cambio decidida.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	Alternativa analizada y recomendación emitida
	Resultado del análisis
	Resultado del Análisis: Hay observación
	Evaluar si el resultado del análisis de la alternativa tiene observaciones o no.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado del Análisis: No hay observación

	4.1. 
	Resultado del Análisis: Hay observación
	Documentar observación
	Observación de alternativa de cambio.
	Se observará detalles de la alternativa y se documentarán  recomendaciones.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Resultado del Análisis: No hay observación
	Elaboración de documentos
	Elaboración del Plan de Implantación
	Cuando el resultado del análisis es que no hay observación pendiente se procede a elaborar los documentos respectivos.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Elaboración del Plan de Retorno

	Elaboración de la Lista de Comprobación

	6.
	Elaboración del Plan de Implantación
	Elaborar Plan de Implantación
	Plan de Implantación
	Se listará las tareas relacionadas a la ejecución del cambio lo suficientemente especificadas para su ejecución. La granularidad de ellas viene dada por la temática técnica.
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.
	Elaboración del Plan de Retorno
	Elaborar Plan de Retorno
	Plan de Retorno
	Se listarán las tareas que harán que el estado de los servicios de IT-Expert vuelva a ser el de antes, esto en caso fracase la implantación. La granularidad de ellas viene dada por la temática técnica.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de Implantación

	8.
	Elaboración de la Lista de Comprobación
	Elaborar Lista de Comprobación
	Lista de Comprobación
	Se realizará una lista de las características o eventos que deben verificarse para saber si se ha llegado a un estado deseable,  es decir, los cambios realizados con éxito o en caso sea un retorno, las tareas de retorno efectivamente volvieron estable a los servicios.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de Retorno

	9.
	Plan de implantación
	Consultar calendario de cambios
	Calendario de cambios
	Con las propuestas y los calendarios, se podrán registrar los planes con respecto a las fechas disponibles por los recursos de IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de retorno

	Lista de comprobación

	10.
	Calendario de Cambios
	Registrar Planes
	Planes Registrados
	En base al calendario de cambios, se registrará la Lista de Comprobación, el Plan de Retorno y el Plan de Implantación.
	Administrador del Centro de Cómputo

	11.
	Planes Registrados
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se ha registrado la Lista de Comprobación, el Plan de Retorno y el Plan de Implantación.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.8: Caracterización del Sub Proceso - Realizar Plan de Implantación
Fuente: Elaboración propia
 
Sub Proceso: Realizar Análisis de Riesgo e Impacto
 
Descripción General del Proceso
El Análisis de Riesgo e Impacto incluye una identificación y evaluación de los principales riesgos y posibles impactos del cambio. Esta información se tendrá en cuenta a la hora de tomar la decisión sobre si se implementará el Cambio y, en caso afirmativo, sobre cuándo y de qué manera se llevará a cabo.
El Análisis de riesgo e impacto debe constar de tres apartados: Riesgo Tecnológico, Riesgo de Negocio y Recomendaciones.
 
Propósito
El propósito de este sub-proceso es describir las actividades a seguir para llevar a cabo el análisis de riesgo e impacto en base al Plan de Retorno, Plan de Implantación y Lista de Comprobación elaborados en el sub proceso anterior.
 
 
Roles involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
Gerente General de IT-Expert

Diagrama del Proceso
[image: ]
Ilustración 3.7: Sub Proceso - Realizar Análisis de Riesgo e Impacto
Fuente: Elaboración propia
 

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Planes registrados
	El proceso inicia cuando se han registrado correctamente la Lista de Comprobación, el Plan de Retorno y el Plan de Implantación.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Análisis de riesgos e impactos solicitado
	Clasificar el riesgo tecnológico asociado
	Riesgo tecnológico clasificado
	Se deberá clasificar el riesgo tecnológico asociado
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.
	Riesgo tecnológico clasificado
	Clasificar el riesgo de negocio asociado
	Riesgo de negocio clasificado
	Posteriormente, se deberá clasificar el riesgo de negocio asociado 
	Administrador del Centro de Cómputo

	4. 
	Riesgo de negocio clasificado
	Elaborar recomendaciones
	Recomendaciones elaboradas
	Se deberán elaborar las recomendaciones
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Notificación pidiendo participación recibida
	Realizar un análisis propio de riesgo e impacto
	Análisis de riesgo e impacto del Gerente de Proyectos y Recursos
	Se deberá realizar un análisis propio de riesgos e impacto basándose en la clasificación de riesgos tecnológicos y de negocio elaborada por el Administrador del Centro de Cómputo. También de las recomendaciones.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	6.
	Análisis de riesgo e impacto del Gerente de Proyectos y Recursos
	Enviar análisis y recomendaciones
	Análisis y recomendaciones 
	Se enviará el análisis elaborado y las recomendaciones respectivas al Administrador del Centro de Cómputo
	Gerente de Proyectos y Recursos

	7.
	Análisis y recomendaciones 
	Testing
	Informe de Testing
	Se simulará la implementación  con datos de producción en condiciones similares a las reales emitiendo un Informe de Testing evaluando los resultados
	Administrador del Centro de Cómputo

	8.
	Informe de Testing
	Resultado Testing
	Resultado Testing: Exitoso
	Si el Resultado del Testing es Exitoso se procederá a Consolidar el análisis; de lo contrario, se rechazará el cambio notificando a los involucrados.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado Testing: No Exitoso

	8.1.
	Resultado Testing: No Exitoso
	Rechazar y notificar involucrados
	Rechazo del Cambio y notificación a los involucrados
	El Cambio de rechazará de forma definitiva, ya que tiene fallos irreconciliables de origen técnico. Asimismo, se debe notificar al Gerente de Proyectos y Recrusos, Gerente General de IT-Expert y al Iniciador del Cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	9.
	Resultado Testing: Exitoso
	Consolidar análisis
	Análisis de Riesgo e Impacto
	Se consolidará lo recibido (lo cual está elaborado en base a lo que ha realizado tanto el Administrador del Centro de Cómputo como el Gerente de Proyectos y Recursos) y generará el Análisis de Riesgo e Impacto 
	Administrador del Centro de Cómputo

	10.
	Análisis de Riesgo e Impacto
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se ha consolidado el Análisis de Riesgo e Impacto 
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.9: Caracterización del Sub Proceso - Realizar Análisis de Riesgo e Impacto
Fuente: Elaboración propia
Gestión de Aprobación de Cambios
Plan de Gestión de Aprobación de Cambios
 
Introducción
El proceso de Aprobación de Cambios es realizado por el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert. Este proceso constituye un establecimiento de responsabilidad y control, porque en él, el Gerente de Proyectos y Recursos autoriza formalmente la puesta en marcha de las tareas que se van a realizar con respecto al cambio o, en su defecto, las deniega.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos basados en ITIL v3, orientadas a la correcta aprobación de cambios. Este es un punto importante, dado que anteriormente en IT-Expert no existían registros de autorizaciones, lo cual puede generar un nivel de rigurosidad bajo por un incorrecto establecimiento de nivel de responsabilidades.
Como dicho documento está orientado a llegar a implementación a nivel de procesos, se describirán incluso hasta un nivel de granularidad que permita la implementación. Posteriormente, en una documentación final de integración se le agregarán las plantillas y checklist correspondientes para que pueda funcionar aplicado a la realidad de IT-Expert.
 
Alcance del Plan
Definir y describir la Aprobación de Cambios en IT-Expert.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se describirá el proceso de Aprobación de Cambios para IT-Expert.
Describir los procesos de Aprobación de Cambios para IT-Expert.
 
Aspectos Generales del Proceso de Aprobación de Cambios
En este apartado se definirán y tratarán conceptos relacionados con el proceso aprobación de cambios. En principio, el proceso de aprobación de cambios es la principal materialización de la práctica de aprobación que ITIL v3 menciona como política general. Finalmente, el proceso concluye con un cambio de estado del RFC a “Aprobado” o “Denegado”.
RFC: El RFC es el acrónimo de “Request for Change”. Representa un documento formal mediante el cual un requerimiento de cambio podrá ser notificado al Proceso de Gestión de Cambios. Será validado y registrado como una Petición de Cambios (Request for Change o RFC).
Es claro que no todo requerimiento de cambio se va a registrar como petición; deberán existir filtros a lo largo de todo el proceso de Gestión de Cambios, especialmente en el sub-proceso de Registro de Peticiones de Cambios.
Análisis de Riesgo e Impacto: Es la formalización del estudio sobre el Riesgo Tecnológico, Riesgo de Negocio y Recomendaciones que genera el Administrador del Centro de Cómputo y el Gerente General de IT-Expert.
RFC actualizado con aprobación: El RFC es actualizado dentro del proceso de Aprobación de cambios a uno de los 2 posibles estados de la aprobación: “Aprobado”, “Denegado”.
Estado de la RFC “Aprobado”: El RFC es actualizado a “Aprobado” cuando el Gerente de Proyectos y Recursos ha revisado e interpretado el Análisis de Riesgo e Impacto y toma la decisión de aprobar la realización del cambio, dando paso al proceso de Implementación.
Estado de la RFC “Denegado”: El RFC es actualizado a “Denegado” cuando el Gerente de Proyectos y Recursos ha revisado e interpretado el Análisis de Riesgo e Impacto y toma la decisión de denegar la realización del cambio, dando paso al finalizar el proceso general de Gestión de Cambios.
Estado de la RFC “Pospuesto”: El RFC es Denegado pero aún puede ser cambiado a “Aprobado”. Esto sucede por los siguientes motivos:
El Gerente de Proyectos y Recursos no tiene seguridad al respecto y requiere consultar a terceros (Incluso personas que no son de IT-Expert pero que tienen conocimientos del tema o del caso)
El Gerente de Proyectos y Recursos quiere confirmar datos con involucrados indirectos de IT-Expert.
El Gerente de Proyectos y Recursos quiere consultar datos en una fuente bibliográfica.
El Gerente de Proyectos y Recursos no tuvo tiempo de terminar su estudio del Análisis de Riesgo e Impacto, aunque el ya definió la decisión de denegarlo. 
Estado de la RFC “No Pospuesto”: El RFC es Denegado en forma permanente y definida. Se presume que el proceso ha terminado para IT-Expert a este nivel de avance.
 
Definición y Descripción de la Aprobación de Cambios para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITIL v3. Asimismo, se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en esta empresa virtual.
La aprobación de cambios para IT-Expert es un proceso que permitirá al Gerente de Proyectos y Recursos realizar en forma correcta y de acuerdo a normas y prácticas internacionales la aprobación de un cambio que ya viene siendo gestionado en el proceso de Gestión de Cambios por los procesos de “Registro de Cambios” y “Análisis y Planificación”. Todo ello aterrizado a la trazabilidad del RFC en IT-Expert.
El proceso de Aprobación de Cambios tiene como entrada al RFC con el Análisis y Planificación, que será el principal elemento de juicio para la determinación de aprobación o denegación del cambio. El Gerente de Proyectos y Recursos estudiará y evaluará el Análisis de Riesgo e Impacto, lo interpretará y de acuerdo a estos resultados y a su experiencia y conocimientos decidirá si aprueba o no al cambio. Posteriormente, se notificará a los interesados y se pasará al proceso de implantación; si el cambio es denegado, en esta instancia no hay marcha atrás, el solicitante del cambio tendrá que aceptar y si asume que hay un mal entendimiento del mismo tendrá que reformular el cambio, pero ello es una medida externa al proceso que puede poner en práctica IT-Expert, al no ser una práctica demostrada no la hemos tomado como parte del proceso de aprobación.
Aprobación de Cambios para IT-Expert: 
El principal objetivo de la Aprobación de Cambios es asegurar que el Gerente de Proyectos y Recursos haga una correcta evaluación del Análisis de Riesgo e Impacto, decida y/o postergue su evaluación y formalmente apruebe o rechace el RFC. Debe notarse que es un procedimiento de autorización e implica la responsabilidad del Gerente de Proyectos y Recursos en el proceso.
La importancia de la aprobación de cambios en IT-Expert radica en:
Al establecer la aprobación en IT-Expert se tendrá una mayor trazabilidad para IT-Expert.
El Gerente de Proyectos y Recursos tendrá la responsabilidad de controlar cómo va el proceso, sobre todo antes de su aprobación, dado que un error previo puede implicar un error en el Análisis de Riesgo e Impacto, que es el principal elemento de juicio de su decisión.
La decisión del Gerente de Proyectos y Recursos implicará realizar o no el cambio para IT-Expert, lo cual puede implicar un alto coste para la UPC (Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas).
 
Lineamientos para la Aprobación de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3 
Tomando en cuenta ITIL v3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca de la Aprobación de Cambios en IT-Expert, expuestos como lineamientos:
	Lineamiento
	Descripción
	ITILv.3

	Lineamiento 1
	El Gerente de Proyectos y Recursos es el responsable del resultado de la aprobación del cambio. Ello implica que él no necesariamente realiza los estudios de riesgo e impacto, pero si los puede derivar y tendrá que aprobarlos o denegarlos.
	El Gestor de Cambios es el responsable del proceso del cambio y, como tal, debe ser el último responsable de todas las tareas asignadas a la Gestión de Cambios. Puede disponer de un equipo de asesores específicos para cada una de las diferentes áreas.

	Lineamiento 2
	El Gerente de Proyectos y Recursos deberá realizar formalmente la aprobación según el Análisis de Riesgos e Impacto.
	El Comité Asesor del Cambio (CAB) es un órgano interno, presidido por el Gestor de Cambios, formado principalmente por representantes de las principales áreas de la gestión de servicios TI. En primer lugar el CAB debe reunirse periódicamente para analizar y eventualmente aprobar los RFCs pendientes, de acuerdo a:
Riesgos asociados.
Impacto del cambio.

	Lineamiento 3
	Se deberá registrar cada cambio realizado en el RFC como consecuencia del proceso de aprobación.
	Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a disposición del personal responsable de la operación del servicio y sus usuarios.

	Lineamiento 4
	La CMDB (Base de Datos de la Gestión de Configuración) deberá reflejar los cambios realizados en el proceso de aprobación para una correcta trazabilidad.
	Se mantienen correctamente actualizadas las bases de datos de configuración y activos del servicio.

	Lineamiento 5
	El Gerente de Proyectos y Recursos deberá aprobar o rechazar teniendo como base el Análisis de Riesgo e Impacto realizado por el Administrador del Centro de Cómputo, el Gerente General de IT-Expert y su propio criterio como especialista en la Gestión de Servicios de TI.
	En la primera etapa de aprobación el RFC deberá ser acompañado del análisis de impacto y riesgo asociado al cambio, para determinar la factibilidad del mismo por el CAB, así como elemento para posteriores estudios de ROI.

	Lineamiento 6
	El Gerente de Proyectos y Recursos podrá posponer la aprobación de los cambios cuando no pueda definir la situación.
	La Evaluación preliminar de la Gestión del Cambio el Gestor podrá descartar un cambio directamente o podrá escalarlo en caso existan aspectos que no pueda definir o entender.

	Lineamiento 7
	Cuando el Gerente de Proyectos y Recursos haya tomado una decisión lo comunica al Administrador del Centro de Cómputo. Este, a su vez, deberá informar a las personas afectadas por la decisión (el solicitante de la Petición y a los técnicos que están trabajando en las solicitudes relacionadas)
	Comunicar resultados del cambio a todos los agentes implicados.


Tabla 3.10: Lineamientos para la Aprobación de Cambios para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
Modelamiento de Procesos de Aprobación de Cambios
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso de Aprobación de Cambio, a diferencia de otros procesos de nivel 2, la aprobación tiene un tamaño significativamente menor y supone un proceso de la misma naturaleza, por lo cual se ha realizado en un solo nivel (No tiene sub-procesos colapsados).
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el Proceso de Aprobación de Cambios para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklist, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Aprobación de Cambios
En este apartado se procederá a modelar el diagrama segundo nivel, que a su vez es el único, se ha conservado el título “DIAGRAMA DE SEGUNDO NIVEL” para estar estandarizado con los demás entregables del proyecto.
 
Descripción General del Proceso
La aprobación de cambios para IT-Expert es un proceso que permitirá al Gerente de Proyectos y Recursos realizar en forma correcta y de acuerdo a normas y prácticas internacionales la aprobación de un cambio que ya viene siendo gestionado en el proceso de Gestión de Cambios por los procesos de Registro de Cambios y Análisis y Planificación, todo ello aterrizado a la trazabilidad del RFC en IT-Expert.
El proceso de Aprobación de Cambios tiene como input al RFC con el Análisis y planificación, que será el principal elemento de juicio para la determinación de aprobación o denegación del cambio, el Gerente de Proyectos y Recursos estudiará y evaluará el análisis de riesgo e impacto, lo interpretará y de acuerdo a estos resultados y a su experiencia y conocimientos, decidirá si aprueba o no al cambio, posteriormente se notificará a los interesados y se pasará al proceso de implantación, si el cambio es denegado, en esta instancia no hay marcha atrás, el iniciador tendrá que aceptar y si asume que ahí un mal entendimiento del mismo tendrá que reformular el cambio, pero ello es una medida externa al proceso que puede poner en práctica IT-Expert, al no ser una práctica demostrada no la hemos tomado como parte del proceso de aprobación.
El principal objetivo de la Aprobación de Cambios asegurar que el Gerente de Proyectos y Recursos haga una correcta evaluación del Análisis de riesgo e impacto, decida y/o postergue su evaluación y formalmente apruebe o rechace el RFC. Debe notarse que es un procedimiento de autorización e implica la responsabilidad del Gerente de Proyectos y Recursos en el proceso.
 
Propósito
Tener una visión global del proceso de Aprobación de Cambios.
Entender cómo funciona el proceso para poder establecer posteriormente cambios rápida y directamente en los diagramas BPMN.
 
Roles involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos
 
Diagrama del Proceso
[image: ]
Ilustración 3.8: Diagrama de Segundo Nivel - Aprobación de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Análisis de Riesgo e Impacto
	El proceso se inicia cuando se ha generado el análisis de riesgo e impacto de la RFC
	Gerente de Proyectos y Recursos

	2.
	Análisis de Riesgo e Impacto
	Estudiar análisis de riesgo e impacto
	Análisis estudiado.
	Actividad manual que consistente en que el Gerente de Proyectos y Recursos revisa el análisis de riesgo e impacto, lo interpreta saca conclusiones para tomar una decisión.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Decisión de Posponer: Pospuesto

	3.
	Análisis estudiado.
	Tomar decisión de aprobación
	Decisión de aprobación y motivos.
	Se concluye una decisión y motivos para ello los cuales posteriormente lo va a registrar.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.
	Decisión de aprobación y motivos.
	Documentar decisión de aprobación
	RFC actualizado con aprobación
	Se debe registrar su decisión así como los motivos para tomarla.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	5.
	RFC actualizado con aprobación
	Decisión de Aprobación
	Decisión de Aprobación: Aprobado.
	Si es aprobado se procede a la Implementación; de lo contrario, se deberá decidir si posponer o no el cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Decisión de Aprobación: Denegado.

	5.1. 
	Decisión de Aprobación: Aprobado.
	Implantación
	Informe de Implantación
	Se aprobó el cambio, lo cual significa que el RFC se actualiza como aprobado y se pasa a otro proceso de nivel 2 (Implantación) donde se realizarán los cambios para llevar a cabo el cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	6.
	Decisión de Aprobación: Aprobado.
	Decidir posponer
	Decisión de posponer o no un cambio denegado.
	Se definirá si pospone o no un cambio previamente denegado, se dará por los siguientes motivos:
Consulta a terceros
Confirmación de datos
Asegurar una información
Tiempo para terminar su estudio del análisis de riesgo e impacto. (aunque ya había definido denegarlo)
	Gerente de Proyectos y Recursos

	7.
	Decisión de posponer o no un cambio denegado.
	Documentar decisión de posponer
	Decisión de posponer documentada
	Se actualiza el cambio denegado como pospuesto o no pospuesto.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	8.
	Decisión de posponer documentada
	Decisión de Posponer
	Decisión de Posponer: Pospuesto
	Si se decide posponer se procede a estudiar de nuevo el análisis de riesgo e impacto; de lo contrario, se notifica la decisión tomada al Administrador del Centro de Cómputo y al solicitante del Cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Decisión de Posponer: No Pospuesto

	9.
	Decisión de Posponer: No Pospuesto
	Notificar sobre decisión tomada
	Decisión tomada notificada
	Se avisa al Administrado del Centro de Cómputo y al solicitante del cambio acerca de la decisión tomada.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	10.
	Decisión tomada notificada
	Fin
	-
	El proceso termina cuando el Gerente de Proyectos y Recursos notifica al  Administrador del Centro de Cómputo y al solicitante del Cambio acerca de la decisión tomada respecto a la aprobación del cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos


Tabla 3.11: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel - Aprobación de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión de Implantación del Cambio
 
Plan de Gestión de Implantación del Cambio
 
Introducción
El proceso de Implantación del Cambio es el encargado de realizar las tareas necesarias para la ejecución exitosa del cambio así como también el correcto seguimiento y registro de estos. Es una consecuencia directa de la planificación.
Aunque la Gestión de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio, algo de lo que se encarga habitualmente la Gestión de Versiones, si lo es de supervisar y coordinar todo el proceso.
En la fase de desarrollo del cambio se deberá monitorizar el proceso para asegurar que:
Tanto el software desarrollado como el hardware adquirido se ajustan a las especificaciones predeterminadas.
Se cumplen los calendarios previstos y la asignación de recursos es la adecuada.
El entorno de pruebas es realista y simula adecuadamente el entorno de producción.
Los planes de "back-out" permitirán la rápida recuperación de la última configuración estable.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos basados en ITILv3, orientadas a la correcta Implantación del Cambio en IT-Expert.
El presente documento toma como base ITILv3, el cual recomienda procedimientos para una adecuada implantación del Cambio.
 
Alcance del Plan
Definir y describir el Proceso de implantación del Cambio para IT-Expert.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se describirá el Proceso de Implantación del Cambio para IT-Expert.
Describir los procesos de Proceso de Implantación del Cambio para IT-Expert.
Definición y descripción de la Implantación del Cambio para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITILv3. Asimismo, se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual. A continuación una descripción general del proceso:
El Administrador del Centro de Cómputo revisa la planificación del cambio, consultando con el Gerente de Proyectos y Recursos y el Gerente General de IT-Expert si resulta necesario.
Se crean las tareas pertinentes con instrucciones precisas sobre cómo llevar a cabo el cambio. El uso de tareas es importante, incluso en el caso de que el propio Administrador del Centro de Cómputo sea la persona que vaya a realizar todas las tareas.
Se realizan las acciones indicadas a través de las tareas. El Administrador del Centro de Cómputo supervisa y coordina los trabajos.
Una vez finalizadas las tareas se verifica que los resultados sean los esperados. Si se han conseguido los objetivos del cambio, se procede con el procedimiento de cierre de la petición del cambio.
Si el cambio no ha producido los resultados deseados, se informa al Gerente de Proyectos y Recursos sobre los resultados y se documenta lo ocurrido.
Si el Gerente de Proyectos y Recursos lo estima necesario, el Administrador del Centro de Cómputo puede aplicar el Plan de Retorno para volver a la situación anterior, si lo estima oportuno. 
 
Implantación del Cambio para IT-Expert: 
El principal objetivo de la Implantación del Cambio es realizar las tareas necesarias para la ejecución exitosa del cambio de una manera adecuada, así como también el correcto seguimiento y registro de estas.
La importancia de la Implantación radica en:
Si no se hace un correcto cotejo entre lo definido en el Plan de Implantación del Cambio y la Implantación del Cambio en sí, aumentará la probabilidad de cambios erróneos.
Si no se hace un correcto seguimiento a la Implantación del Cambio se correrá el riesgo de que algunas de las tareas no se lleven a cabo de manera correcta. 
Si no se asegura la terminación de todas las tareas necesarias, no se podrá llevar a buen término la ejecución del Cambio en IT-Expert.
 
Lineamientos para la Implantación del Cambio para IT-Expert basados en ITIL v3
Tomando en cuenta ITILv3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca de la Implantación del Cambio en IT-Expert, expuestos como lineamientos de nivel medio, en este nivel no existen políticas de alto nivel, dado que estamos en el segundo nivel de procesos:
	Lineamiento
	Descripción
	ITILv.3

	Lineamiento 1
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá tener el control del proceso de Implantación, reportando los resultados finales al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Aunque la Gestión de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio, algo de lo que se encarga habitualmente la Gestión de Entregas y Despliegues, sí lo es de supervisar y coordinar todo el proceso por medio de un responsable que monitorice y controle la implementación.

	Lineamiento 2
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá entender claramente las tareas a realizarse, si no tiene claros podrá consultar al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	El CAB debe tener un representante de la Gestión de entregas, para definir detalles de la implantación (En caso existiesen), estas deberán ser resueltas en las reuniones del CAB.

	Lineamiento 3
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá crear  las tareas a realizar acorde con el Plan de Implantación previamente definido.
	Se cumplen los calendarios previstos y la asignación de recursos es la adecuada, así como el Plan de Implantación en el momento de definir las tareas a realizar.

	Lineamiento 4
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá coordinar y supervisar las tareas en el momento que estas se están realizando.
	Aunque la Gestión de Cambios NO es la encargada de implementar el cambio, algo de lo que se encarga habitualmente la Gestión de Entregas y Despliegues, sí lo es de supervisar y coordinar todo el proceso por medio de un responsable que monitorice y controle la implementación.

	Lineamiento 5
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá asegurar que cada tarea se realice de acuerdo al Plan de Implantación.
	Se cumplen los calendarios previstos y la asignación de recursos es la adecuada, así como el plan de Implantación en el momento de definir las tareas a realizar.

	Lineamiento 6
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá asegurar que se termine la realización de todas y cada una de las tareas.
	Se verifica el cumplimiento de las actividades planificadas, checklist, documentación y  procedimientos.

	Lineamiento 7
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá asegurar que cada tarea tenga el resultado esperado.
	Se verifica el cumplimiento de la correcta generación de la documentación completa del proceso, tanto del RFC, anexos necesarios y documentos de evidencia.

	Lineamiento 8
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá asegurar que cada tarea se documente de manera adecuada.
	Se verifica el cumplimiento de la correcta generación de la documentación completa del proceso, tanto del RFC, anexos necesarios y documentos de evidencia.

	Lineamiento 9
	Se deberá documentar el seguimiento de las tareas. 
	Se verifica el cumplimiento de las actividades planificadas, checklist, documentación y  procedimientos.

	Lineamiento 10
	Se deberá verificar los resultados en conjunto.
	El cambio como evento sistémico deberá evaluarse como en torno a un resultado final sobre la totalidad del mismo y no solamente sobre cada parte componente.

	Lineamiento 11
	Si el cambio ha sido exitoso, se podrá recién pasar a la etapa de Cierre de Cambio.
	El cambio como evento sistémico deberá evaluarse como en torno a un resultado final sobre la totalidad del mismo y no solamente sobre cada parte componente.

	Lineamiento 12
	Si el cambio no es exitoso se deberá informar los resultados a los solicitantes del cambio, Gerente General y al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Comunicar los resultados del cambio a todos los agentes implicados.

	Lineamiento 13
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá verificar si en caso el cambio no sea exitoso sea o no lo más conveniente regresar al punto anterior  las tareas de implantación.
	El Gestor del cambio aprobará un roll-back basado en las evidencias de las verificaciones del técnico encargado.

	Lineamiento 14
	Se deberá registrar en el RFC las actualizaciones correspondientes para asegurar la trazabilidad del proceso.
	El RFC deberá mantener un historial de cambios de estado a los largo del proceso.

	Lineamiento 15
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá entender claramente el Plan de retorno, si presenta dudas al respecto podrá recurrir a la ayuda del Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	Se deberá asegurar la experticia de los encargados de definir planes e implementaciones de Cambios, de ser necesario y justificable es deseable usar consultorías externas o servicios externos.

	Lineamiento 16
	El Administrador del Centro de Cómputo generará y asignará tareas.
	Se deberá definir cronogramas y asignaciones de recursos, según la Planificación de Cambio.

	Lineamiento 17
	El Administrador del Centro de Cómputo llevará a cabo la ejecución del Plan de retorno. Pero la responsabilidad general recaerá en el Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
	El Gestor del proceso debe delegar funciones, pero es el responsable final del proceso.


Tabla 3.12: Lineamientos para la Implantación del Cambio para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Modelamiento de Procesos de Implantación del Cambio
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso Implantación del Cambio identificando los sub-procesos Coordinación y supervisión de los trabajos e Implantar Plan de retorno, que deberán llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  Proceso Implantación del Cambio para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklist, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Implantación del Cambio
En este apartado se procederá a modelar el diagrama de segundo nivel identificando los subprocesos del Coordinación y Supervisión de los Trabajos y  de Implantar Plan de Retorno en IT-Expert. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
Descripción general del Proceso
El Administrador del Centro de Cómputo revisa la planificación, asignando las tareas necesarias. Se supervisa la realización de todas las tareas y se verifican resultados. Si el cambio se realiza con éxito, se continúa con el proceso de Gestión de Cambios. En caso contrario se implantará el plan de retorno si fuera necesario, informando Gerente General y al Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert.
 
Propósito
Identificar los subprocesos de Implantación del Cambio en la empresa virtual IT-Expert.
Tener una visión global del proceso de Implantación del Cambio.
Establecer las relaciones entre los subprocesos de Implantación del Cambio.
 
Roles involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos
Administrador del Centro de Cómputo
 

Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.9: Diagrama de Segundo Nivel – Implantación del Cambio
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Proceso
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	RFC - Cambio Aprobado.
	El Proceso Inicia cuando se recibe el RFC con el Cambio Aprobado
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	RFC - Cambio Aprobado.
	Revisión de la planificación
	Plan de implantación revisado.
	Se revisará la planificación del Cambio, para posteriormente asignar las tareas de acorde al plan.
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.
	Plan de implantación revisado.
	Crear y asignar tareas
	RFC actualizado con tareas asignadas
	Se crean las tareas pertinentes con instrucciones precisas sobre cómo llevar a cabo el cambio. El uso de tareas es importante, incluso en el caso de que el propio Administrador del Centro de Cómputo sea la persona que vaya a realizar todas las tareas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	RFC actualizado con tareas asignadas
	Coordinación y supervisión de los trabajos
	RFC actualizado con Notas de Seguimiento de implantación
	Se realizan las acciones indicadas a través de las tareas. El Administrador del Centro de Cómputo supervisa y coordina los trabajos.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Verificación del término de tareas: Tareas incompletas

	5.
	RFC actualizado con Notas de Seguimiento de implantación
	Verificación del término de tareas
	Verificación del término de tareas: Tareas completas
	Si las tareas están incompletas se procede a volver al proceso de Coordinación y Supervisión de los Trabajos. De lo contrario, se procede a verificar los resultados
	Administrador del Centro de Cómputo

	Verificación del término de tareas: Tareas incompletas

	6. 
	Verificación del término de tareas: Tareas completas
	Revisión Post-Implementación
	RFC actualizado con resultados del cambio
	Se deberá verificar o mandar a verificar que los resultados del cambio sean los esperados. Esto supone una actividad manual. Posteriormente, deberá registrar dichos resultados en el RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.
	RFC actualizado con resultados del cambio
	Resultado del Cambio
	Resultado del cambio: Exitoso
	Según el RFC actualizado con los resultados del cambio, si el resultado del cambio es exitoso entonces se procede al Cierre del Cambio. De lo contrario se debe decidir si es necesario o no retornar al estado anterior del cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Resultado del cambio: No Exitoso

	7.1.
	Resultado del cambio: Exitoso
	Cierre
	RFC Cerrado
	Se procederá a ir a la etapa de cierra donde se documentan los últimos eventos y se espera la aceptación del iniciador del cambio, es un proceso externo a la Implantación.
	Administrador del Centro de Cómputo

	7.2.
	RFC Cerrado
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se lleva a cabo el Cierre del Cambio o el Análisis y Planificación del  mismo.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Informe de riesgos, impacto y recomendaciones del CAB

	8.
	RFC actualizado con resultados del cambio: No Exitoso
	Necesidad de Retorno
	Necesidad de Retorno: No
	Se deberá decidir si se debe retornar al estado anterior, esto dependerá básicamente de cómo era el último estado estable en IT-Expert.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Necesidad de Retorno: Sí

	8.1.
	Necesidad de Retorno: Sí
	Implantar plan de retorno
	RFC actualizado con resultados del plan de retorno
	Se deberá implantar tareas para volver a la situación anterior, si lo estima oportuno. 
	Gerente de Proyectos y Recursos

	9.
	Necesidad de Retorno: No
	Informar  sobre resultados
	RFC actualizado con resultados del cambio y/o implantación de plan de retorno
	Se informará los resultados al iniciador del cambio y al Gerente General de IT-Expert.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	RFC actualizado con resultados del plan de retorno

	10.
	RFC actualizado con resultados del cambio y/o implantación de plan de retorno
	Análisis y planificación
	Informe de riesgos, impacto y recomendaciones del CAB
	Proceso externo de nivel 1, donde se hará un análisis del riesgo y del impacto del cambio. Si procede, se solicita una evaluación al Gerente General de IT-Expert.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.13: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel – Implantación del Cambio
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Sub Proceso: Supervisión y Coordinación de los trabajos
                            
Descripción general del Proceso
Una vez planificado el Cambio y asignadas las tareas, el Administrador del Centro de Cómputo debe hacer un seguimiento de las tareas que ha asignado. Es importante saber en todo momento los progresos realizados y, sobre todo, estar informado si ocurre algún imprevisto.
A medida que se vayan terminando las tareas, se verificarán los trabajos realizados y se comprobarán que los resultados son los esperados. Asimismo, se deberá comprobar que las acciones realizadas se han documentado correctamente en el formulario de tareas correspondiente.
 
Propósito
El propósito de este sub proceso es describir las actividades a seguir para llevar a cabo la supervisión y coordinación de los trabajos con respecto a un Cambio solicitado en IT-Expert.
 
Roles involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
 
Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.10: Sub Proceso – Coordinación y Supervisión de los trabajos
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Proceso
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	RFC actualizado con tareas asignadas
	El proceso inicia cuando se han asignado tareas en el RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	RFC actualizado con tareas asignadas
	Revisar tareas terminadas
	Tareas revisadas
	Se revisará la ejecución y documentación correcta de una tarea, en conjunto las tareas buscarán realizar el cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Verificación del término de tareas: Tareas incompletas

	3.
	Tareas revisadas
	Verificar si las tareas se han documentado correctamente
	Documentación de tareas verificada
	Se deberá verificar la documentación de las tareas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Documentación de tareas modificada

	4.
	Tareas revisadas
	Documentación de tareas
	Documentación de tareas: Correcta
	Se revisará la consecución de cada tarea. Si resulta correcta se procede a documentar el seguimiento; de lo contrario, se deberá modificar la documentación de las tareas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Documentación de tareas: Incorrecta

	4.1.
	Documentación de tareas: Incorrecta
	Modificar la Documentación de tareas
	Documentación de tareas modificada
	Se modificarán si es necesaria la forma como se documentó la tarea en cuestión.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5. 
	Documentación de tareas: Correcta
	Documentar seguimiento
	RFC actualizado con Notas de Seguimiento de implantación
	Se registrarán las observaciones del seguimiento a las tareas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	6.
	RFC actualizado con Notas de Seguimiento de implantación
	Fin
	-
	El proceso termina se emite el RFC actualizado con Notas de Seguimiento de Implantación.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.14: Caracterización del Sub Proceso – Coordinación y Supervisión de los trabajos
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Sub Proceso: Implantar Plan de Retorno
 
Descripción general del Proceso
Si después de realizar el Cambio no se han producido los resultados deseados, puede ser necesario volver a la situación inicial. Para ello, se ha desarrollado el Plan de Retorno.
El objetivo de las tareas de "back-out" o retorno es la rápida recuperación de la última configuración estable.
Inicialmente el Administrador del Centro de Cómputo debe entender el Plan de Retorno, luego asignará tareas para su aplicación y finalmente implementará las tareas de retorno.
 
Propósito
El propósito de este sub proceso es describir las actividades a seguir para llevar a cabo la Implantación del Plan de Retorno (en caso se dé la situacuón) con respecto a un Cambio solicitado en IT-Expert.
 
Roles involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.11: Sub Proceso – Implantar Plan de Retorno
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Proceso
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Necesidad de Retorno: Sí
	El proceso inicia cuando es necesario retornar el cambio a su estado anterior
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Necesidad de Retorno: Sí
	Revisar Plan de retorno.
	Plan de retorno revisado
	Se deberá revisar, e interpretar correctamente el plan, esto es requisito indispensable para generar y asignar tareas. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	Plan de Retorno

	3.
	Plan de retorno revisado
	Dudas sobre plan de retorno
	Dudas sobre plan de retorno: Sí
	Si hay dudas entonces se deberá indagar acerca del cambio. De lo contrario, se asignarán y generarán tareas para ejecución
	Administrador del Centro de Cómputo

	Dudas sobre plan de retorno: No

	4.
	Dudas sobre plan de retorno: Sí
	Documentar aclaración.
	RFC actualizada con adjunto de aclaración de plan de retorno.
	Se deberá indagar y documentar la explicación a los puntos que no se tienen claros.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5. 
	RFC actualizada con adjunto de aclaración de plan de retorno.
	Revisar aclaración.
	RFC actualizada con Notas revisión de aclaración.
	Se revisará la explicación de la aclaración.
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.1.
	RFC actualizada con Notas revisión de aclaración.
	Generar, asignar las tareas y ordenar ejecución.
	RFC actualizada con la generación y  asignación de tareas.
	Se asignarán las tareas de retorno que crea conveniente.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Dudas sobre plan de retorno: No

	3.2.
	RFC actualizada con la generación y  asignación de tareas.
	Implementar tareas de retorno y documentar resultados.
	Tareas implementadas y resultados documentados.
	Se ejecutarán las tareas  y se documentará los resultados.
	Administrador del Centro de Cómputo

	3.3.
	Tareas implementadas y resultados documentados.
	Fin
	-
	El proceso termina con la implementación de tareas y la documentación de resultados.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.15: Caracterización del Sub Proceso – Implantar Plan de Retorno
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Gestión de Implementación de Cambio de Emergencia
 
Plan de Gestión de Implementación de Cambio de Emergencia
Introducción
Para IT-Expert los cambios están limitados a aquellos que afecten directa o indirectamente a los servicios que brinda a las demás empresas virtuales como a los mismos alumnos de IT-Expert, ello sesga los cambios a los relacionados en cuanto a infraestructura a los Servidores de IT-Expert que brindan servicios, y a en cuanto a desarrollo y software a las instalaciones y cambios en estas, así como en las bases de datos. Independientemente de ello, IT.Expert puede tener cambios con diferentes niveles de urgencia, los cuales resulta necesario llevar a cabo una inmediata implantación sin pasar por las fases de aprobación (sólo es necesaria la primera de ellas).
En esencia el procedimiento para realizar un cambio de emergencia consiste en llevar a cabo el cambio primero y documentarlo después.
Sólo se implantan cambios de emergencia cuando no hay otra alternativa, ya que sin aplicar los procedimientos de planificación, análisis y aprobación, es frecuente que el cambio dé lugar a resultados inesperados.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos basados en ITILv3, orientadas a la correcta implantación de cambios de emergencia.
El presente documento toma como base ITILv3 el cual recomienda procedimientos para implantar cambios de emergencia.
Es importante aclarar que se va a reutilizar el proceso de Implementación de Cambios en el presente apartado, lo cual explica que la longitud de las políticas y procesos derivados de estas sean sólo agregaciones, y por tanto el proceso completo sea visto desde alto nivel sea tan pequeño. 
 
Alcance del Plan
Definir y describir el Proceso de implementación de Cambios de emergencia.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se describirá el Proceso de Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert.
 
Definición y descripción de la Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITIL v3. Así mismo se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual.
 
Implementación de Cambios de emergencia para IT-Expert: 
El principal objetivo de la Implementación de Cambios de emergencia es llevar a cabo una adecuada implantación de los cambios que no pueden esperar a los procesos convencionales en la Gestión de Cambios, se deberá llevar un seguimiento y control del proceso, y posteriormente a las actividades para realizar estos cambios se deberá regularizar.
La importancia del proceso de Implementación de Cambios de emergencia es:
Si no se hace correcto seguimiento y control de los cambios de emergencia no se logrará terminar las tareas en el tiempo adecuado para minimizar el impacto.
Haciendo los procedimientos para cambios normales en cambios de emergencia, se postergará la implantación al punto en que puede pasar el tiempo donde el incidente puede afectar con altos niveles de impacto a los servicios de TI que brinda IT-Expert. 
 
Lineamientos para la Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert basados en ITIL v3
Tomando en cuenta ITIL v3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca de la Implementación de Cambios de Emergencia  en IT-Expert, expuestos como lineamientos de nivel medio, en este nivel no existen políticas de alto nivel, dado que estamos en el segundo nivel de procesos:
	Lineamiento
	Descripción
	ITIL v.3

	Lineamiento 1
	Se deberá establecer al Administrador del Centro de Cómputo adecuado para la implementación de cambios de emergencia.
	Se deberá asegurar la experticia de los encargados de definir planes e implementaciones de Cambios, de ser necesario y justificable es deseable usar consultorías externas o servicios externos.

	Lineamiento 2
	Se deberá prestar atención especial en el tiempo de implementación de estos cambios, dado que es un factor crítico porque es un cambio de extrema urgencia.
	El tiempo será el principal foco en los Cambios de emergencia, una demora en la acción puede significar un daño considerable a la organización como empresa.

	Lineamiento 3
	El Administrador del Centro de Cómputo encargado de realizar las tareas debe ser consiente en todo momento de las implicaciones de un incorrecto desempeño, dado que es común que si en el estado actual la situación es crítica, entonces es probable que en un estado donde se tiene un resultado diferente al correcto, aun así siendo diferente al actual, la situación también sea crítica.
	Se deberá asegurar la experticia de los encargados de definir planes e implementaciones de Cambios, de ser necesario y justificable es deseable usar consultorías externas o servicios externos.

	Lineamiento 4
	Se deberá documentar los cambios a posteriori, para agilizar el proceso. Así como las aprobaciones, notificaciones, y demás cambios que actualicen la CMDB.
	Lineamiento directamente tomado de ITIL.

	Lineamiento 5
	Posteriormente a la documentación se deberá al igual que en un cambio normal, notificar a los involucrados, los cuales son: El Gerente de Proyectos y Recursos, el Gerente General de IT-Expert y el iniciador del Cambio.
	Los cambios de emergencia deberán contener luego de una regularización la misma información y trazabilidad que un cambio normal.

	Lineamiento 6
	Se deberá cerrar el cambio al igual que en un cambio normal y registrar su cierre.
	Los cambios de emergencia deberán contener luego de una regularización la misma información y trazabilidad que un cambio normal.

	Lineamiento 7
	Se aplicarán los lineamientos de la Gestión de Cambios normales dentro del proceso de Implementación que es llamado en el Proceso de Cambios de Emergencia.
	Se deberá tener un proceso de cambio diseñado para agilizar la implementación del mismo.


Tabla 3.16: Lineamientos para la Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Modelamiento de Procesos de Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso de Implementación de Cambios de Emergencia que deberá llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  de Implementación de Cambios de Emergencia para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklist, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Implementación de Cambio de Emergencia
En este apartado se procederá a modelar el diagrama del proceso de Implementación de Cambios de Emergencia. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
Descripción General del Proceso
El procedimiento para realizar un cambio de emergencia consiste en llevar a cabo el cambio primero y documentarlo después, dada la simplicidad de los procedimientos en IT-Expert como la similitud entre las tareas de Implementación de Cambios (Normales), e Implementación de Cambios de emergencia, se considerará a la implementación de cambios como un proceso interno el cual será llamado dentro del proceso de cambios de emergencia:
El Administrador del Centro de Cómputo realizará el cambio. Mientas se realizan los cambios necesarios, el Gerente de Proyectos y Recursos deberá estar informado en todo momento. 
Una vez realizadas las acciones, se documenta el cambio para dejar constancia de lo ocurrido. 
El Gerente de Proyectos y Recursos revisará toda la información para asegurar que ha quedado documentado correctamente, antes de cerrarlo.
Consideraciones importantes:
Sólo se implantarán cambios de emergencia cuando no hay otra alternativa, ya que sin aplicar los procedimientos de planificación, análisis y aprobación, es frecuente que el cambio dé lugar a resultados inesperados.
En la Implementación de Cambios de Emergencia en IT-Expert se tendrá un gran nivel de reutilización del proceso de Implantación de Cambios.
 
Propósito
Tener una visión global del proceso de Implementación de Cambios de Emergencia.
Acelerar la curva de aprendizaje del Proceso de Implementación de Cambios de Emergencia.
Tener una base bajo la cual posteriormente se pueda proponer mejorar u optimizar el proceso de Implementación de Cambios de Emergencia para IT-Expert.              
 
Roles involucrados
Gerente de Proyectos y Recursos
Administrador del Centro de Cómputo
 
 
 
 
 
 

Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.12: Diagrama de Segundo Nivel – Implementación del Cambio de Emergencia
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Proceso
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Nivel de Emergencia: Crítico.
	El proceso inicia cuando se ha detectado que el nivel de emergencia del cambio es crítico.
	Administrador del Centro de Cómputo

	2.
	Nivel de Emergencia: Crítico.
	Implantar cambio
	RFC actualizado con resultados de  implantación
	IT-Expert rehusará el proceso de Implantación de cambios. Se asignarán tareas necesarias. Se supervisa la realización de todas las tareas y se verifican resultados. Si el cambio se realiza con éxito, se continúa con el proceso de Gestión de Cambios. En caso contrario se implantará el plan de retorno si fuera necesario, informando al iniciador del Cambio y al Gerente General de IT-Expert sobre los resultados.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC Aprobado

	3.
	RFC actualizado con resultados de  implantación
	Documentar cambio
	RFC actualizado con campos obviados en la implantación.
	Se procederá a regularizar el proceso registrando los datos faltantes en el proceso normal de Gestión de Cambios, los cuales son los campos relacionados a la planificación, análisis de riesgo e impacto y  aprobaciones.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.
	RFC actualizado con campos obviados en la implantación.
	Notificar a afectados
	RFC actualizado con notificaciones.
	Previamente a cerrar el cambio, se deberá avisar acerca de los resultados a los involucrados en el proceso, como lo son el Gerente General de IT-Expert, el Gerente de Proyectos y Recursos y  el Iniciador del Cambio.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	5. 
	RFC actualizado con notificaciones.
	Cerrar cambio.
	RFC cerrado.
	El Gerente de Proyectos y Recursos, como último responsable de la Gestión de Cambios, deberá dar por terminado el proceso y actualizar al RFC como cerrado.  
	Gerente de Proyectos y Recursos

	6.
	RFC cerrado.
	Fin
	-
	El proceso termina cuando el RFC es cerrado.
	Gerente de Proyectos y Recursos


Tabla 3.17: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel – Implementación de Cambios de Emergencia
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Gestión del Cierre del Cambio
 
Plan de Gestión de Cierre del Cambio
 
Introducción
Posteriormente a la implementación y justo antes de dar por terminado todo el proceso, se deben tener registrados ciertos datos importantes acerca del RFC, los cuales deben básicamente responder las siguientes preguntas:
¿Se cumplieron los objetivos planeados inicialmente en IT-Expert?
¿Cuál es la percepción de clientes y usuarios de IT-Expert? 
Asimismo, los principales involucrados en la Gestión de Cambio deben ser informados de los resultados de este.
 
Objetivo General del Plan
Definir políticas y lineamientos para IT-Expert basados en ITILv3 orientadas al correcto cierre de cambios.
 
Alcance del Plan
Definir y describir el Proceso de Cierre de Cambios.
Definir un conjunto de políticas y lineamientos en base a los cuales se modelará en el próximo entregable (Modelamiento de Cierre de Cambios) el Proceso de Cierre de Cambios para IT-Expert.
 
Definición y Descripción del Cierre de Cambios para IT-Expert
En IT-Expert se seguirán las definiciones tanto en roles, procedimientos, características y recomendaciones basados en ITILv3. Así mismo se tendrá un especial interés en optimizar y ajustar los procedimientos hacia la realidad de IT-Expert, dada la diferente complejidad, tamaño y conjunto de necesidades requeridas en nuestra empresa virtual.
Cierre de Cambios para IT-Expert: 
El principal objetivo del Cierre de Cambios es llevar a cabo una adecuada finalización del proceso de cambios, asegurando que estos se han documentado de manera correcta, que los CMDB se han actualizado (como consecuencia del Cambio) de forma adecuada, y registrar cómo han visto los clientes de IT-Expert los resultados de este cambio.
La importancia del proceso de Cierre de Cambios es:
Si no se hace una revisión final a los registros de las tareas para la implantación del Cambio estos podrían estar mal redactados. Si en un futuro ocurre un problema que podría estar relacionado con el cambio, la documentación de las tareas realizadas no podrá servir de manera óptima, más aun si el recurso que se encargó de esta se ha cambiado de empresa virtual o ha egresado de la Universidad (UPC).
De manera similar al punto anterior podría ocurrir si se da el caso que alguna tarea no se haya documentado.
Si no se hace un correcto registro de los CIs (Ítems de Configuración) éstos pueden quedar desactualizados, el cambio involucra cambios en determinados CIs, cambios que deben quedar registrados.
Si no se pregunta a los clientes de IT-Expert sobre la conformidad y comprensión de los resultados, no se podrá registrar la percepción de estos al proceso de cambios, no se podrá establecer métricas que posteriormente nos indiquen si el proceso cumple o no los objetivos planteados.
 
Lineamientos para el Cierre de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3 
Tomando en cuenta ITILv3 y en una simplificación basada en las características de IT-Expert definimos el siguiente marco de buenas prácticas acerca del Cierre de Cambios en IT-Expert, expuestos como lineamientos de nivel medio, en este nivel no existen políticas de alto nivel, dado que estamos en el segundo nivel de procesos:
	Lineamiento
	Descripción
	ITIL v.3

	Lineamiento 1
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá revisar que todas las tareas de implementación estén documentadas en el RFC.
	Antes del cierre el técnico deberá revisar que se hayan registrado toda la documentación establecida en el proceso de Gestión de Cambios, así como su correcto registro.

	Lineamiento 2
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá revisar la documentación de las tareas de implementación y asegurarse de que se hayan redactado correctamente.
	Antes del cierre el técnico deberá revisar que se hayan registrado toda la documentación establecida en el proceso de Gestión de Cambios, así como su correcto registro.

	Lineamiento 3
	El Administrador del Centro de Cómputo deberá tener los conocimientos técnicos suficientes para revisar la documentación de Cambios concerniente a las tareas de implementación.
	Se deberá asegurar la experticia de los encargados de definir planes e implementaciones de Cambios, de ser necesario y justificable es deseable usar consultorías externas o servicios externos.

	Lineamiento 4
	Luego de asegurarse de la calidad de la descripción de las tareas, el Administrador del Centro de Cómputo deberá actualizar el inventario de CIs, aquí se actualizará los cambios que se hayan realizado en los CIs involucrados en el cambio en cuestión.
	El técnico y su equipo deberán registrar los cambios realizados en los CIs implicados, a razón de mantener actualizada la CMDB.

	Lineamiento 5
	Los procedimientos para actualizar la CMDB no se definen en Gestión de Cambios, para la actualización de CIs se deberá llamar a procedimientos de la Gestión de Configuración. 
	Lineamiento directamente tomado de ITIL.

	Lineamiento 6
	Se deberá asegurarse que los involucrados en la gestión de Cambios estén al tanto de los resultados finales, se deberá informar sobre el término y resultados a:
El Gerente de Proyectos y Recursos.
El iniciador del Cambio.
El Gerente General de IT-Expert.
	Comunicar resultados del cambio a todos los agentes implicados.

	Lineamiento 7
	Se deberá capturar información acerca de cómo ha tomado los resultados el cliente de IT-Expert (normalmente el iniciador del cambio). Dicha información será parte de las métricas para la evaluación de resultados del proceso.
	Una de las métricas importantes en la evaluación de cambios es la percepción del cliente para con los resultados del cambio, porque es una medida global del resultado del cambio.

	Lineamiento 8
	La información del punto anterior será tomada de un formulario que redactará el Gerente de Proyectos y Recursos.
	El Gestor de Cambios será el responsable de interpretar la métrica y tenerla a disposición de controles y auditorias.

	Lineamiento 9
	El iniciador del Cambio podrá opinar sobre la percepción de los resultados del Cambio. En caso de que el Cambio haya sido rechazado o no se cumplió en la medida que se esperaba, de ninguna manera esto representa un requisito para poder cerrar el cambio.
	La aceptación de los niveles de servicio y aceptación del cambio son evidencia de la utilidad de este en el mejoramiento del servicio TI. Una vez aceptados el cliente no podrá reclamar a posteriori de haberlo firmado.


Tabla 3.18: Lineamientos para el Cierre de Cambios para IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Modelamiento de Procesos de Cierre del Cambio
 
Objetivo General del Modelamiento
Elaborar el Modelamiento y Caracterización del Proceso de Cierre de Cambios que deberá llevarse a cabo en la empresa virtual IT-Expert.
 
Alcance del Modelamiento
Modelar y caracterizar el proceso  de Cierre de Cambios para la empresa virtual IT-Expert.
Determinar roles asociados a estos cambios.
El modelamiento no incluirá plantillas ni checklist, los cuales son necesarios para la implementación a nivel de Procesos, pero que serán presentados en posteriores entregables.
El modelamiento no incluirá el detalle del proceso colapsado “Registrar y Controlar CIs”, ya que forma parte de la Gestión de Configuraciones, el cual es otro proyecto en IT-Expert.
 
Diagrama de Segundo Nivel: Cierre del Cambio
En este apartado se procederá a modelar el diagrama del proceso de Cierre de Cambios para IT-Expert. Se indicará el propósito, roles, diagrama y caracterización.
 
Descripción General del Proceso
Posteriormente a la implementación, empieza la última etapa del Cambio, donde antes de cerrar la Petición del Cambio, el Administrador del Centro de Cómputo comprueba que se han documentado todas las acciones realizadas así como los resultados obtenidos. Si se han realizado pruebas para determinar el éxito del cambio, es importante indicar cuáles.
Así mismo, se sigue los procedimientos de la Gestión de CMDB para mantener actualizada la CMDB, dejando constancia de cualquier modificación, intervención de servicio u observación relevante en cuanto a los Elementos de Inventario.
Finalmente el Administrador del Centro de Cómputo cierra la Petición de Cambio en el sistema, enviando una notificación al Iniciador del Cambio, Gerente de Proyectos y Recursos y al Gerente General de IT-Expert.
 
Propósito
Tener una visión global del proceso de Cierre de Cambio.
Tener una base bajo la cual posteriormente se pueda proponer mejorar u optimizar el proceso de cierre de Cambios para IT-Expert.
 
Roles involucrados
Administrador del Centro de Cómputo
Iniciador del Cambio
 

Diagrama del Proceso
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Ilustración 3.13: Diagrama de Segundo Nivel  - Cierre del Cambio
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización del Proceso
 
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	RFC con resultado del cambio exitoso.
	El proceso inicia cuando se recibe el RFC con el resultado del cambio exitoso o también cuando se recibe la RFC con la información ampliada (en caso se haya presentado ese caso)
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC con información ampliada.

	2.
	RFC con resultado del cambio exitoso.
	Revisar la documentación del Cambio.
	RFC revisado.
	Se revisará el RFC y constatará que todas las acciones que se hicieron en la implantación fueron ya documentadas. 
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC con información ampliada.

	3.
	RFC revisado.
	RFC Revisado. Acciones realizadas documentadas
	RFC Revisado. Acciones realizadas documentadas: Completas
	Si la documentación de las acciones realizadas está completa se procederá a Revisar claridad en la información de las tareas. De lo contrario se deberá ampliar la información de las tareas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC Revisado. Acciones realizadas documentadas: Incompletas

	3.1.
	Claridad en la documentación: Mala.
	Ampliar información.
	RFC con información ampliada
	Se mejorará la información sobre una o más tareas de la implantación, ya sea porque están incompletas o falta claridad en ellas. Luego las envía al coordinador para que las vuelva a revisar.
	Administrador del Centro de Cómputo

	RFC revisado: Acciones realizadas documentadas: Incompletas.

	4.
	RFC revisado: Acciones realizadas documentadas: Completas.
	Revisar claridad en la información de las tareas.
	Claridad en la información de las tareas Revisada
	Se revisará si todas las tareas están claramente descritas.
	Administrador del Centro de Cómputo

	5.
	Claridad en la información de las tareas Revisada
	Claridad en la documentación
	Claridad en la documentación: Buena.
	Si la claridad en la documentación es buena se procede a realizar el sub proceso “Realizar y Controlar CIs”. De lo contrario se deberá solicitar ampliar la información de las tareas para su mejora.
	Administrador del Centro de Cómputo

	Claridad en la documentación: Mala.

	6.
	Claridad en la documentación: Buena.
	Registrar y controlar CIs
	RFC con actualizaciones en CMDB.
	Colapsado perteneciente a la Gestión de CMDB, donde uno de sus subprocesos actualiza el inventario de CIs con los que han sido afectados por el cambio.
	Administrador del Centro de Cómputo

	7. 
	RFC con actualizaciones en CMDB.
	Enviar notificaciones y enviar formulario de satisfacción
	Notificación enviada.
	Se notifica al Gerente de Proyectos y Recursos, al Gerente General de IT-Expert y al Iniciador de cambio los resultados finales del cambio. También se le envía un formulario para saber cuál es la percepción de satisfacción del iniciador del cambio con los resultados de este.
	Administrador del Centro de Cómputo

	8.
	Notificación enviada.
	Recibir notificación y llenar formulario de satisfacción
	RFC actualizada con solicitud de satisfacción.
	El iniciador llena el formulario de satisfacción, en el cual se registra su conformidad, percepción y  comprensión para con los resultados del cambio.
	Iniciador del Cambio.

	9.
	RFC actualizada con solicitud de satisfacción.
	Cerrar petición de cambio
	RFC Cerrada
	Se actualizará el RFC al estado Cerrado y se dará por terminado el proceso.
	Administrador del Centro de Cómputo

	10.
	RFC Cerrada
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se ha cerrado el RFC.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 3.19: Caracterización del Diagrama de Segundo Nivel – Cierre del Cambio
Fuente: Elaboración Propia

Capítulo 4. Estudio de Herramientas de Gestión de Cambios
En este capítulo, se mostrará el estudio de herramientas de Gestión del Cambio para identificar aquella herramienta a ser implementada en la empresa virtual IT-Expert.
 
Objetivo
El objetivo del presente documento es elegir la herramienta más adecuada para llevar a cabo la Gestión de Cambios en IT-Expert en base a los procesos generados y a los requerimientos no funcionales considerados más relevantes para nuestra empresa virtual.
 
Alcance
Se documentará una evaluación de distintas herramientas de Gestión de Cambios, mas no pretenderemos exponer en forma detallada el uso de las mismas.
Se tendrá en cuenta las siguientes herramientas: 
Liberum
OTRS
iTop
Request Tracker
 
Metodología
Se utilizará una metodología de ponderación de funcionalidades basada en gestión de calidad de software (que se encuentra documentada en IT-Expert) para asignar puntuaciones a cada factor (requerimientos funcionales y no funcionales) de las herramientas de Gestión de cambios.
La metodología ha sido utilizada en adaptaciones a empresas TI y está basada en los requerimientos funcionales y no funcionales que son de mayor interés para la empresa, dependiendo de su tamaño, visión, giro, y particularidades propias, se podrán escoger parámetros a su vez nos indicarán que requerimientos son los llamados a considerar.
No existe un estándar para comprar software, dado que una herramienta al no ser exactamente igual a otra, no tendrá puntos exactos de medición, pero se tendrá una idea de la superioridad en determinados aspectos relacionados con requisitos funcionales y no funcionales que la herramienta técnicamente sea capaz de satisfacer en mayor o menor medida.
 
	Atributo / Requerimiento
	Herramienta 1
	Herramienta 2
	Peso

	Requisito funcional 1
	X11
	X12
	a%

	Requisito funcional 2
	X21
	X22
	b%

	Requisito no funcional 1
	X31
	X32
	c%

	Requisito no funcional 2
	X41
	X42
	d%

	 
	 
	 
	100%


Tabla 4.1: Ejemplo de Asignación de puntajes y pesos del Mapeo Requerimientos/Herramientas
Fuente: Elaboración Propia
 
PONDERACIÓN 1 = (X11 x a) + (X21 x b) + (X31 x c) + (X41 x d)
PONDERACIÓN 2 = (X12 x a) + (X22 x b) + (X32 x c) + (X42 x d)
 
La ponderación definirá el software con mayor probabilidad de éxito en su implantación.
Es importante acotar que a pesar de lo matemático que puede parecer a simple vista la ponderación de factores, tiene como todo proceso de medición puntos donde se acaba la precisión y empieza lo subjetivo, es ahí donde se debe tener criterio y cuidado a la hora de calificar, justificar y analizar los motivos por los cuales hemos escogido una determinado peso y puntuación.
En el caso particular, hemos definido nuestros factores de acuerdo a:
Requerimientos funcionales basados en los procesos que hemos generado en base al desarrollo del proyecto.
Políticas de Gestión recomendadas por ITILv3.
Necesidades, características de operatividad y normas de IT-Expert.
Sobre la evaluación de las puntuaciones se ha realizado teniendo en cuenta:
El cumplimiento de la funcionalidad.
Evaluado mediante el apoyo de la documentación técnica de la herramienta, manuales y brochures.
Se he probado y comparado todas las funcionalidades de las 4 herramientas evaluadas. con lo cual complementamos y mejoramos el criterio, siempre con el fin de minimizar la subjetividad.
 
Aspectos referentes a las herramientas de Gestión de Cambios a evaluar
En este apartado del documento se expondrán las herramientas a evaluar para la Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert. Se explicará la descripción y funcionalidades técnicas de cada una de ellas.
 
Herramienta 1: Liberum
Logo:
[image: ]
Descripción:
              El Help Desk Liberum es una solución para las pequeñas y medianas empresas. Este software proporciona una solución sencilla, fácil de usar, interfaz web para la gestión y el seguimiento de problemas de soporte técnico. Es de código abierto bajo la licencia GPL y gratuita para su uso. Este software está escrito en HTML y ASP y es fácil de modificar y personalizar.
Interfaz: Entorno Web
Servidor de Aplicación: Internet Information System (IIS)
Plataforma de Servidor: Funciona sobre los siguientes sistemas operativos: Windows Server 2000, 2003 o posteriores (32 y 64 bits). 
Funcionalidades:
Completamente interfaz basada en Web.
Autenticación de Windows o base de datos integrada.
Actualizaciones por correo electrónico con notas de casos y soluciones.
Informes sobre la actividad de apoyo de categorizaciones.
Puede utilizar Microsoft SQL Server o Microsoft Access como base de datos.
 
Herramienta 2: OTRS
Logo:
[image: ]
Descripción:
OTRS es un sistema de software de código abierto para la gestión de una amplia gama de procesos de negocio, de servicio de asistencia a Centro de Apoyo a la Gestión de Servicios TI. Sobre la base de un conjunto de funciones integradas en un "trouble ticket". OTRS está construido para permitir el soporte, ventas, pre-venta, facturación, internos de TI, soporte técnico y muchos otros departamentos para reaccionar rápidamente y de manera responsable a las preguntas de entrada.
Interfaz: Entorno Web
Servidor de Aplicación: Apache WebServer.
Plataforma de Servidor: Funciona sobre los siguientes sistemas operativos: Windows XP, Server (32 y 64 bits) y Linux (32 bits)
Funcionalidades:
Permite visualizar y trabajar en todas las solicitudes de los clientes.
Notificación de correos para nuevos “tickets”.
Posee un historial de “tickets”.
Seguimiento al estado de los “tickets”.
 
Herramienta 3: iTop
Logo:
[image: ]
 
Descripción:
iTop es un proveedor de servicios, que permite a los ingenieros manejar fácilmente múltiples clientes  de la organización. iTop, una robusta aplicación web Open Source 2.0, ofrece un completo conjunto de características de los procesos de negocio para mejorar la eficacia de la gestión, el rendimiento de la operación de la unidad de TI, la satisfacción del cliente y ofrecer una visión ejecutiva en el rendimiento del negocio. iTop está completamente abierta para la integración con su infraestructura actual de Gestión de TI.
Interfaz: Entorno Web
Servidor de Aplicación: Apache WebServer, Internet Information System (IIS)
Plataforma de Servidor: Funciona sobre los siguientes sistemas operativos: Windows XP, Server, Seven (32 y 64 bits) y Linux (32 bits)
Funcionalidades:
Posee módulos como Gestión de Cambios, Gestión de Incidencias, Gestión de Problemas, Gestión de Configuración, Help Desk.
Los módulos que maneja están basados en los estándares de ITIL.
Es personalizable a nivel de módulos.
Permite obtener rápidamente reportes del estado de cada uno de los módulos.
Te permite administrar los documentos pertenecientes a cada uno de los procesos mencionWWados.
Herramienta 4: Request Tracker
Logo:
[image: ]
Descripción:
Es un sistema de emisión de nivel empresarial en el uso de seguimiento de errores, de Help Desk, atención al cliente, procesos de workflow, gestión de cambios, operaciones de red, entre otros.
Interfaz: Entorno Web
Servidor de Aplicación: Apache WebServer.
Plataforma de Servidor: Funciona sobre los siguientes sistemas operativos: Windows XP, Server, (32 y 64 bits) y Linux (32 bits)
Funcionalidades:
Almacena toda la información crítica en un solo lugar
Es completamente personalizable a las necesidades de la organización
Posee tableros de control y gráficos que muestran el panorama general de TI de la organización
Seguimiento a la información, incluido el apoyo a los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
 
Criterios para la Evaluación de Herramientas de Gestión de Cambios
 
Aspectos técnicos no-funcionales analizados:  
 
Procesos de IT-Expert GC:
Hemos considerado un peso de 45% dado que  representan la mayoría de los requisitos funcionales de IT-Expert. Estos están basados en el desarrollo de los procesos y en las recomendaciones del marco ITIL v3, los valores fueron establecidos en base a los resultados del cuadro de requerimientos funcionales que a su vez tienen relación directa a actividades de los procesos de Gestión de Cambios.
 
Aspectos legales y de licencia:
Solo interesa hasta el punto en el cual la herramienta puede ser usada sin pagar, más allá de esto tiene un peso mínimo (3%) dado que los aspectos legales y de licencia  representan básicamente los términos bajo los cuales la herramienta puede ser modificada y comercializada, lo que tiene poco interés para IT-Expert, que no tiene fines de lucro, solo educativos.
 
Estabilidad:
Asignamos 8% de ponderación a este punto, ya que es de suma importancia la solidez que tenga un software al momento de entrar a producción en IT-Expert. Es aquí donde se evalúa y mide el nivel de estabilidad de las herramientas seleccionadas.
 
Mantenimiento:
Se le asignó un peso de 5%, ya que la herramienta debe ser capaz de tener procedimientos automatizados para  poder enfrentar con éxito los escalamientos y configuraciones, deberá poder soportar cambios y controles en estos. Tiene relación con la adaptabilidad, porque representa cómo administra la herramienta las adaptaciones.
 
Portabilidad:
Asignamos 8% a esta característica, ya que los servidores de la UPC deberán poder soportar los software servidor (como IIS, JBoss y Apache) y los Gestores de Datos que soporte la herramienta, así como las computadoras clientes deberán poder hacer uso del servicio sin dificultades, aunque los clientes al ser navegadores (en las 4 herramientas) tendrán mínimos requerimientos.
 
Soporte:
Se asignó 6% de peso ponderado, porque es importante evaluar que las herramientas seleccionadas tengan continuidad en el mantenimiento de versiones, de tal manera que surjan mejoras significativas en el software determinado.
 
Seguridad:
Se le da un peso de 8% porque es de alta prioridad la protección del capital intelectual de la organización. Aunque es un aspecto que se puede controlar a nivel más externo, es importante que el aplicativo tenga procedimientos que permitan controlar quienes acceden a la información, mediante validaciones, acciones que aseguren la integridad de información y también métodos que permitan encriptación de la información.
 
Usabilidad:
La usabilidad impacta en la curva de aprendizaje del uso de la herramienta y en la resolución de problemas propios de la misma y configuración de esta. Estos factores son producto de la calidad de documentación y manuales, la norma, y la facilidad de uso. Es importante para crear un ambiente propicio de usabilidad, y es especialmente importante durante el periodo inicial de uso donde se pueden dar eventos de resistencia al cambio. El peso asignado es de 6%.
 
Adaptabilidad:
Es probablemente el punto más importante (peso asignado: 11%) en el uso de la herramienta, y un factor decisivo a la hora de escoger un software adecuado, es importante que la herramienta tenga personalizaciones que le permiten adecuarse a nuevas realidades.
 
Aspectos técnicos funcionales analizados:  
Creación de usuarios, roles, perfiles y privilegios (4%)
Es importante que la herramienta posea un control de usuarios (personalizado) en base a los roles descritos en este proyecto. Así como también los perfiles y privilegios.
 
Registro de los 3 tipos de Cambio según ITIL (7%)
Según ITIL, los 3 tipos de Cambio son: Normal, de Emergencia y Rutinario. Es preferible que la herramienta a implementar posea la característica de registrar los tipos de cambio mencionados para que los flujos tengan mayor relación con los procesos propuestos en este proyecto.
 
Vista Resumen General de Cambios (5%)
Es importante poder visualizar un resumen de todos los RFCs registrados, en base al estado, tipo y fecha de cada uno.
Registro de Cambios (8%)
Es necesario que se pueda registrar un Cambio en base al formato de RFC propuesto por ITIL. Es decir, la data a registrar debe ser precisa y lo más aterrizada posible para la empresa virtual IT-Expert.
 
Soporte para Elementos de Configuración (6%)
Es importante poder relacionar un Cambio con los Elementos de Configuración (CIs) existentes en la empresa virtual IT-Expert. Estos CIs también deberán formar parte de la base de datos de la herramienta a implementar.
 
Anexo de Documentos (6%)
El anexo de documentos es un punto fundamental, ya que permitirá adjuntar archivos relacionados a los procesos de Gestión de Cambios que hemos propuesto, ya sea el Plan de Implantación del Cambio, Plan de Retorno, Checklists, entre otros.
 
Asociación con Incidencias existentes (6%)
Este punto es importante, ya que generalmente, un cambio se crea en base a una incidencia notificada. Entonces, el poder asociar un cambio con una incidencia históricamente almacenada es una característica fundamental que deberá tener la herramienta de Gestión de Cambios a implementar.
 
Nivel de granularidad de datos del Cambio a registrar (6%)
El nivel de granularidad de datos a registrar es un punto importante, ya que mientras más información de un Cambio se tenga, mejor seguimiento y filtrado de cambios se podrá realizar.
 
 
Seguimiento por estados de una RFC (8%)
La herramienta a implementar debería poder soportar todos los estados y procesos que se han propuesto en este proyecto (en base a ITIL v3). Es decir, desde abrir un Cambio hasta cerrarlo.
 
Personalización/Creación de Módulos (6%)
La herramienta a implementar, de preferencia, debería contar con la función de poder personalizar y/o crear un módulo del aplicativo en caso en un futuro se deseen especificar más a fondo los procesos del Software en base a la empresa virtual IT-Expert.
 
Integración con Procesos relacionados a la Gestión de Cambios (7%)
Este punto también tomado en consideración, ya que la Gestión de Cambios se relaciona con otros procesos (según ITIL v3). De preferencia, la herramienta a implementar debería contar con módulos como Gestión de Incidencias, Problemas, Configuración y Help Desk.
Notificaciones/Alertas (4%)
La herramienta a implementar también debería poder emitir notificaciones o alertas personalizadas con el objetivo de poder comunicar a los involucrados del cambio acerca de una actividad importante realizada en el sistema.
 
Asignación de RFCs (6%)
Es necesario contar con la funcionalidad de asignar responsables a una RFC determinada.
 
Búsqueda de Cambios por Fecha (3%)
Es de mucha utilidad que se pueda buscar un Cambio registrado a través de la fecha de creación.
 
Búsqueda de Cambios por Tipo (3%)
Es de mucha utilidad que se pueda buscar un Cambio registrado a través del tipo del mismo.
 
Búsqueda de Cambios por Estado (3%)
Es de mucha utilidad que se pueda buscar un Cambio registrado a través del estado del mismo.
 
Vista de alto nivel de Cambios Registrados (7%)
Es de mucha utilidad que la herramienta a implementar posea la característica de mostrar a grandes rasgos los cambios que se han registrados, ya sea por fecha, tipo y estado; así como también los cambios asignados y los pendientes por asignar. Adicionalmente, una representación gráfica que plasme lo mencionado.
 
Integración con otras Herramientas (5%)
En la empresa virtual IT-Expert existen diferentes proyectos cuyo objetivo también es implementar una herramienta para automatizar distintos procesos. Por lo cual, para el presente estudio de herramientas, consideramos que la posibilidad de integración con otros aplicativos sería una atractiva característica.
 
Mapeo Requerimientos Funcionales/Herramientas
Los requerimientos están basados en:
Los procesos desarrollados en el proyecto.
Las normas estratégicas definidas en función del marco ITIL v3.
Los criterios de evaluación van del 1 al 5:
= Deficiente
= Limitada
= Aceptable
= Buena
= Excelente
	 
	HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE CAMBIOS

	Peso (%)
	Liberum
	OTRS
	iTop
	Request Tracker

	REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
	Creación de usuarios, roles, perfiles y privilegios
	4%
	4
	4
	4
	4

	Registro de los 3 tipos de Cambio según ITIL
	7%
	 
	3
	5
	 

	Vista Resumen General de Cambios
	5%
	3
	3
	4
	3

	Registro de Cambios
	8%
	5
	5
	5
	5

	Soporte para Elementos de Configuración
	6%
	3
	3
	4
	2

	Anexo de Documentos
	6%
	2
	3
	4
	2

	Asociación con Incidencias existentes
	6%
	1
	3
	4
	2

	Nivel de granularidad de datos del Cambio a registrar
	6%
	3
	3
	4
	3

	Seguimiento por estados de una RFC
	8%
	2
	3
	5
	2

	Personalización/Creación de Módulos
	6%
	1
	2
	3
	2

	Integración con Procesos relacionados a la Gestión de Cambios
	7%
	1
	4
	5
	2

	Notificaciones/Alertas
	4%
	3
	3
	3
	3

	Asignación de RFCs
	6%
	2
	3
	4
	3

	Búsqueda de Cambios por Fecha
	3%
	3
	3
	4
	3

	Búsqueda de Cambios por Tipo
	3%
	3
	3
	4
	3

	Búsqueda de Cambios por Estado
	3%
	3
	3
	4
	3

	Vista de alto nivel de Cambios Registrados
	7%
	4
	3
	5
	5

	Integración con otras Herramientas
	5%
	 
	 
	3
	 

	 
	 
	2.33
	3.06
	4.22
	2.59


Tabla 4.2: Mapeo Requerimientos no funcionales/Herramientas de Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración Propia
 
Mapeo Requerimientos No Funcionales/Herramientas
Los requerimientos están basados en:
Necesidades, características de operatividad y normas de IT-Expert.
Los criterios de evaluación van del 1 al 5:
= Deficiente
= Limitada
= Aceptable
= Buena
= Excelente


	 
	HERRAMIENTAS DE GESTIÓN DE CAMBIOS

	Liberum
	OTRS
	iTop
	Request Tracker
	Ponderación

	REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
	Procesos de IT-Expert
	2.33
	3.06
	4.22
	2.59
	45%

	Aspectos legales y de licencia
	4
	4
	4
	4
	3%

	Estabilidad
	2
	2
	5
	3
	8%

	Mantenimiento
	2
	1
	4
	3
	5%

	Portabilidad
	3
	2
	5
	3
	8%

	Soporte
	4
	2
	4
	4
	6%

	Seguridad
	3
	2
	4
	3
	8%

	Usabilidad
	3
	1
	5
	2
	6%

	Adaptabilidad
	3
	2
	5
	3
	11%

	 
	 
	2.66
	2.43
	4.43
	2.85
	 


Tabla 4.3: Mapeo Requerimientos no funcionales/Herramientas de Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración Propia
 
Cálculo e interpretación de Resultados de Evaluación
Los resultados, en orden descendente, son:
	Herramienta
	Puntaje Final

	iTop
	4.43

	Request Tracker
	2.85

	Liberum
	2.66

	OTRS
	2.43


Tabla 4.4: Resultado final de puntajes del Estudio de Herramientas
Fuente: Elaboración Propia
 
Se infiere que iTop tiene mayor ponderación global y por tanto tiene mayores posibilidades de satisfacer las necesidades de IT-Expert según el estudio de ponderación de factores.
 
Herramienta Electa: iTop
Tras el Estudio de Herramientas elaborado resultó ser iTop la herramienta que mejor características posee en cuanto a Gestión de Cambios y la que más se acopla a los procesos y situación actual de la empresa virtual IT-Expert.
La herramienta iTop ha sido implementada de manera que esté activa y sea puesta en práctica a partir del ciclo 2012-01 en IT-Expert
En el presente proyecto se está anexando el manual de instalación en Internet Information System (IIS) del iTop y también el manual de usuario para el módulo de Gestión de Cambios en donde se explica el proceso desde abrir una RFC hasta cerrarla en la herramienta.
 
Beneficios de iTop en IT-Expert
Después de hacer pruebas con las funcionalidades del iTop y, posteriormente, haber realizado un mapeo de las características de esta herramienta con los planes y procesos que hemos propuesto para IT-Expert, se logró identificar los siguientes beneficios para esta empresa virtual:
La interfaz es sumamente amigable.
Tiene facilidad de uso, es decir, los próximos integrantes de IT-Expert podrán aprender con mucha rapidez y facilidad el uso de esta herramienta
Posee una completa base de datos de la CMDB (que puede ser utilizada y administrada también por el proyecto de “Gestión de Configuración”)
Posee los módulos “núcleo” del giro de negocio de IT-Expert como Gestión de Incidencias, de Problemas, de Servicios, de Configuración, Mesa de Ayuda y Gestión de Cambios.
Es código abierto y además tiene continuidad por los desarrolladores.
Los procesos de Gestión de Cambios de la herramienta se alinean con los procesos que hemos propuesto en este proyecto.
Tiene la funcionalidad de poder integrar aplicaciones. Por ejemplo, el Software “Nagios” (herramienta implementada del proyecto “Gestión de la Disponibilidad”) tiene la posibilidad de integrarse a la herramienta como un módulo más.
Adicionalmente, tiene una vasta documentación en su página Web.
 
Fundamento de Sostenibilidad de iTop
Itop está basado en los estándares y buenas prácticas de gestión de TI propuestas por ITIL probadas en empresas públicas y particulares a nivel mundial.
Los procesos planteados por gestión de cambios y los otros proyectos de la empresa virtual IT-Expert también son basados en ITIL.
Se han realizado pruebas de registros de RFC en todos sus estados, las cuales fueron aprobadas por el Gerente de IT-Expert del periodo en el que se desarrolló el proyecto.
Actualmente (ciclo 2012-I), IT-Expert viene administrando sus procesos de gestión de servicios de TI por medio del iTop con éxito a pesar que hay gestiones cuyos procesos aun no han sido definidos.
El iTop destacó entre las propuestas de herramientas de otros proyectos sobre todo en usabilidad, estandarización de procesos, estandarización técnica (PHP y MySql) siendo elegida como la herramienta de cara al futuro a utilizarse en la empresa virtual IT-Expert.
El Manual de Usuario de Gestión de Cambios del iTop fue bien percibido en el ciclo 2012-I, despertando interés en los nuevos usuarios.
La personalización a nivel de código realizada durante el proyecto Gestión de Cambios, aprovecha la estandarización de las herramientas libres (PHP y MySql) para dar facilidades en la generación de nuevos reportes a medida y descripción de nuevas métricas requeridas en el futuro en la empresa virtual IT-Expert.
 
Conclusión
iTop tiene soporte predeterminado para procesos definidos en el proyecto de Gestión de Cambios, además cuenta con la posibilidad y facilidad de personalización o creación de nuevos módulos. Por otro lado, también posee la ventaja de ser integrable con otras herramientas; en IT-Expert, esto sería de mucha utilidad, ya que el software “Nagios” representado por el proyecto de “Gestión de Disponibilidad” es completamente integrable con el iTop, de manera que se puede referenciar como un módulo más dentro de la aplicación.
 
 
 
Capítulo 5. Consideraciones Post-Implementación de Procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert
Este capítulo contiene información de cómo se realizará un monitoreo a futuro de los procesos propuestos en este proyecto. Se definirán métricas y un procedimiento para optimizar los procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert.
 
Introducción
Las consideraciones a exponer en el presente capítulo están basadas en experiencias pasadas en otras empresas virtuales, donde ocurrieron patentes casos de incomunicación por parte de los egresados de la UPC, quienes dejaban un legado de software y procesos pero que eran difíciles de interpretar y darles el mantenimiento adecuado a largo plazo.
Se vio la necesidad de establecer una medida de redundancia que menguara dicho problema que en esencia era originado por una falta de comunicación con ex-alumnos ya titulados, los cuales pierden interés en un proyecto el cual ya no se benefician más.
Estos motivos desencadenan otros más que se desarrollarán en el próximo apartado, donde se expondrá la problemática  y porqué es tan importante esta, luego se presentará las bases para una solución mediante una estrategia para post-implementación, posteriormente se establecerá un seguimiento del proceso de gestión de cambios el cual es lo suficientemente genérico para aplicarse a otros dominios de gestión de ITIL,  a continuación de ello se desarrollará una guía para el mantenimiento de la herramienta ITOP, que soportará los procesos en los ciclo venideros, por último presentaremos una serie de recomendaciones generales para mejorar la continuidad del uso de los procesos y la herramienta.
 
Justificación y Problemática
En IT-Expert se necesita establecer guías para darles continuidad al uso de los procedimientos creados y herramientas que apoyen su uso. En ciclos pasados se ha tenido en otras empresas virtuales casos donde darle continuidad a procedimientos y herramientas desarrolladas o implementadas ha dado más de un dolor de cabeza e incluso hay casos donde el proyecto se ha congelado indefinidamente por la dificultad de continuarlo. Se tiene la siguiente problemática:
	Problemática
	Consecuencia

	Los alumnos de proyecto que heredan la continuidad de proyectos pasados, no saben cómo proseguir con éstos de la mejor manera.
	Existen estancamientos que hubieran podido acelerarse con una mejor documentación orientada a continuar el mismo.

	La documentación de un proyecto al que se le quiere dar continuidad es incompleta o incorrecta y es preciso corregir para proseguir con una implementación o continuación del mismo.
	No será posible continuar con el proyecto o intentar implementar sin un proyecto razonablemente bueno.

	En el caso de las herramientas, muchas no están debidamente documentadas, no existe un manual de uso o configuración y se confían en el manual de fabricante.
	La instalación normalmente no representa un problema, pero si la configuración, puesta a punto y uso de la herramienta en sí, lo cual normalmente representa un estancamiento sobre todo al principio del uso de la herramienta.

	Los procesos pueden no ser lo más efectivos posibles e incluso pueden estar mal diseñados, no existe a la fecha un procedimiento estándar para mejorarlos en función de los resultados del mismo.
	Existen procesos que han quedado congelados, dada la imposibilidad de revisarlos.

	Los proyecto que requieren continuidad o mantenimiento usualmente requieren de información que solamente puede ser obtenida de quien los elaboró y éstos pueden haber egresado, si ya se titularon pueden perder el interés en el proyecto, dado que no representa ningún beneficio para ellos.
	Se tendrán dificultades para continuar el proceso o implementar herramientas de apoyo al mismo, se pueden descubrir tardíamente asuntos importantes respecto al mismo o peor aún asumir cosas equivocadamente.


Tabla 5.1: Tabla de Justificación y Problemática de Post-Implementación de Procesos
Fuente: Elaboración Propia
 
Dadas las consecuencias expuestas, es de importancia menguarlas de una forma sistemática, el impacto en tiempo estancado y de proyectos congelados puede ser alto en el tiempo, es por ello que se debe tener una forma de mejorar las opciones de que los nuevos alumnos enfrenten con éxito continuar el legado que les ha sido conferido. 
 
Estrategia General de la Post-Implementación
La estrategia post-implementación debe atacar la problemática anteriormente expuesta, es por ello que basándonos en esos puntos hemos definido que tendrá dos frentes: “Mejora contínua de los procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert” y “Asegurar la continuidad del iTop para ciclos posteriores”.
 
Mejora continua de los procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert.
En la Gestión de Cambios de adoptará una visión basada en mejora continua, para ello será apoyada por indicadores y métricas que nos dirán que tan efectivos fueron los procesos implementados. La mejora contínua postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad de mejora.
Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:
El proceso original debe estar bien definido y documentado.
Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.
Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusión de mejora.
Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para la mejora.
Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en un marco temporal que asegure su éxito.
 
Se deberán calcular métricas base para poder medir que tan efectivos fueron los procesos.
Las métricas para la Gestión de cambios en IT-Expert serán:
Promedio del tiempo para la solución del cambio.
Número de incidentes causados por la implementación inadecuada de cambios.
Porcentaje de incidentes escalados a cambios.
Número de cambios de emergencia realizados.
Número de reuniones del CAB con información estadística asociada: número de asistentes, duración y nº de cambios aprobados por reunión.
Incidencias asociadas a cambios realizados.
 
Se deberá indicar un número base de referencia para establecer cuando se cumplen o no las condiciones que establecen si el proceso es o no eficiente.
El proceso de mejora se basa en asumir que el proceso no está optimizado si la métrica no cumple las expectativas que indica el número de referencia. En éste caso de deberá establecer un procedimiento que permita mejorar el proceso y optimizarlo, adoptarlo un ciclo más de prueba y volver a analizar los resultados.
Para gestión de cambios hemos desarrollado un procedimiento que es igual de aplicable a otros dominios de ITIL y por tanto a otros proyectos de IT-Expert, el cual mostramos a continuación:
 

Diagrama
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Ilustración 5.1: Diagrama de Post-Implementación de Procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia

Caracterización
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	1.
	-
	Inicio
	Necesidad de lista de métricas
	El proceso se inicia cuando se solicita de alguna manera el listado de las métricas del ciclo terminado.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	2.
	Necesidad de lista de métricas
	Listar resultados de métricas
	Lista de métricas del ciclo terminado
	Se dispondrá una lista con las diferentes métricas capturadas en el ciclo académico que ha terminado.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	3.
	Lista de métricas del ciclo terminado
	Seleccionar métrica
	Métrica seleccionada
	Se escogerá una métrica, no se establece una prioridad en su elección, ITIL no sostiene alguna ventaja de analizar una de las métricas por prioridad.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.
	Métrica seleccionada
	Cumplimiento de expectativas asignadas
	Cumplimiento de expectativas asignadas: Sí cumple
	Si las expectativas de la métrica seleccionad sí cumplen entonces se deberá proceder a generar el informe de métrica. De lo contrario, se deberán identificar las actividades relacionadas a la métrica.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Cumplimiento de expectativas asignadas: No Cumple

	5.
	Cumplimiento de expectativas asignadas: Sí cumple
	Generar informe de métrica
	Informe de métrica
	Se deberá Generar el Informe de la métrica que cumplió bien las expectativas en IT-Expert
	Gerente de Proyectos y Recursos

	6.
	Informe de métrica
	Fin
	-
	El proceso termina cuando se generó exitosamente el Informe de métrica o cuando se aprobaron o rechazaron los cambios en los procesos de la Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Cambios en los procesos aprobados

	Rechazo: Sí

	4.1.
	Cumplimiento de expectativas asignadas: Sí cumple
	Identificar actividades relacionadas con métricas
	Informe de actividades relacionadas con métrica
	Se listarán las actividades relacionadas con la métrica en cuestión.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.2.
	Informe de actividades relacionadas con métrica.
	Escalar a técnico y apoyo apropiados y verificar su disponibilidad.
	Técnico escalado
	Se escogerá un técnico (Administrador del Centro de Cómputo).
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.3.
	Técnico escalado
	Disponibilidad técnico
	Disponibilidad técnico: Disponible
	Si el técnico (Administrador del Centro de Cómputo) no está disponible se procederá a esperar su disponibilidad. De lo contrario, se le asignará y notificará al técnico para el análisis de las actividades relacionadas a la métrica estudiada. 
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Disponibilidad técnico: No Disponible

	4.3.1.
	Disponibilidad técnico: No Disponible
	Esperar Disponibilidad
	Espera de disponibilidad
	Si el Administrador del Centro de Cómputo asignado no se encuentra disponible se procederá a esperar su disponibilidad hasta la siguiente sesión de Taller de Proyecto.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.4.
	Disponibilidad técnico: Disponible
	Asignar técnico y apoyos  y notificarlos
	Técnico asignado
	Una vez que se confirma que el técnico tiene disponibilidad de tiempo, se procede a asignarle el caso.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.5.
	Técnico asignado
	Recibir notificación, analizar procesos y proponer  cambio en los procesos
	Informe de propuesta de Cambio de procesos
	Se recibe la notificación, y se procede a analizar los procesos y actividades relacionadas con métricas, esto supone un proceso de análisis que es manual.
	Administrador del Centro de Cómputo

	4.6.
	Informe de propuesta de Cambio de procesos
	Revisar propuesta
	Propuesta Revisada
	Se revisará la propuesta y definirá si debe ser rechazada totalmente, aceptada u observada, esta última para tener la opción de corregirla.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Informe de propuesta de cambio de procesos corregida

	4.7.
	Propuesta Revisada
	Revisión Propuesta
	Revisión Propuesta: Rechazado
	Si la revisión de la propuesta se rechaza o se aprueba se generará un informe de revisión de propuesta donde se documentará la aprobación o rechazo. Si la revisión de la propuesta es observada, se enviará la observación para su respectiva corrección.  
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Revisión Propuesta: Aceptado

	Revisión Propuesta: Observada

	4.7.1.
	Revisión Propuesta: Rechazado
	Notificar rechazo
	Rechazo notificado
	Se avisará que se ha rechazado la propuesta sin opción a ser corregida ni mejorada.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.8.
	Revisión Propuesta: Aceptado
	Notificar aceptación
	Aceptación notificada
	Se dará aviso de que la propuesta ha sido aceptada.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.9.
	Rechazo notificado
	Generar informe
	Informe de Revisión de Propuesta
	Se generará un informe donde se sustente los motivos de la decisión tomada con la propuesta (en caso haya sido aprobada o rechazada).
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Aceptación notificada

	4.10.
	Informe de Revisión de Propuesta
	Rechazo
	Rechazo: Sí
	Si se emitió un informe de revisión de propuesta con Rechazo termina el proceso. De lo contrario, se procederán a aprobar los cambios en los procesos.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	Rechazo: No

	4.11.
	Rechazo: No
	Aprobar Cambio en los Procesos
	Cambios en los procesos aprobados
	Se aprobarán los cambios en los procesos respectivos en las actividades de la Gestión de Cambios para optimizarlos sea cual sea la situación en IT-Expert.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.7.2.
	Revisión Propuesta: Observada
	Enviar observación
	Informe de propuesta observada.
	Se enviará la observación de la propuesta, esto supone solo un ajuste a la modificación y que el Gerente de Proyectos y Recursos ha considerado que la propuesta es aplicable.
	Gerente de Proyectos y Recursos

	4.7.3.
	Informe de propuesta observada.
	Corregir observación y enviar corrección
	Informe de propuesta de cambio de procesos corregida
	Se procederá a modificar los ajustes de la observación y se enviará nuevamente al Gerente de Proyectos y Recursos para que este verifique si se han cumplido los ajustes dados.
	Administrador del Centro de Cómputo


Tabla 5.2: Caracterización del Diagrama de Post-Implementación de Procesos de Gestión de Cambios en IT-Expert
Fuente: Elaboración Propia

Asegurar la continuidad del iTop para ciclos posteriores.
Para asegurar la continuidad del iTop en IT-Expert se deberá considerar lo siguiente:
Manual de configuración.
Manual de usuario.
Definición de Roles y sus correspondientes usuarios en IT-Expert.
Definición del perfil adecuado para cada rol.
 
 

CONCLUSIONES
 
Los cambios son necesarios para la mejora y adaptación de IT-Expert a su entorno, así como para resolver los problemas que continuamente se presentan, esto influye directamente en los tiempos de respuestas de los servicios que nuestra empresa virtual brinda, se concluye que de la óptima realización de los cambios, así como de un correcto uso de la herramienta que apoya al proceso se podrán reducir los tiempos de servicios, tiempos de cambios importantes, satisfacción de los clientes de IT-Expert y agilidad que se necesita en todo el quehacer de los proyectos.
 
Los filtros que se dan a los largo del proceso de Gestión de Cambios, determinan que cambios se realizarán y cuáles no, así como la calidad de la documentación de ellos, puesto que si no se pide una mejora o corrección de éstos, se tendrá documentos imperfectos, lo cual no solo impactará en la realización del cambio, sino en la realización de cambios similares en el futuro, de ello concluimos que se debe tener especial cuidado a los filtros de los cambios, para ello hemos realizado un checklist de filtrado, para saber que es un cambio y que no para la Gestión de Cambios en IT-Expert.
 
Es importante relacionar en tiempo real las actividades que suceden en la infraestructura de TI, así como en las diversas herramientas que poyan los procesos de IT-Expert, dado que tener la información en el momento justo muchas veces marca la diferencia sobre todo en casos donde la urgencia es crítica y el impacto es alto, de ellos deducimos que la integración entre el Nagios (Monitorie de infraestructura de TI) y el ITOP puede brindar una gran sinergia para IT-Expert.
 
El CAB en IT-Expert no todos están formado por alumnos de la empresa virtual y el gerente de esta, con el director de carrera se concluyó que también él podía formar parte de él, incluso la directiva de TI de la UPC y también de la carrera de ingeniería de información, dado que existen casos donde el tema financiero se debe analizar con seriedad, de ello concluimos que se debe definir exactamente a los miembros del CAB (no alumnos) que participarían es éste.
RECOMENDACIONES
 
Es recomendable para los ciclos posteriores evaluar los recursos y gerentes, para ubicarlos en las funciones y roles donde puedan rendir al máximo para IT-Expert. 
 
Es recomendable formalizar un grupo o si es posible una iniciativa que derive en agregar a la empresa virtual Fábrica de software la inclusión de PHP y MySQL como lenguajes de desarrollo, dado el crecimiento que están teniendo estas herramientas libres a nivel mundial, así como de la proliferación de software basado en web que las usan.
 
Es recomendable mejorar el proceso de cambio de alcance, el cual actualmente solo se contempla una plantilla para ello, pero quedan muchas preguntas que personalmente pocos sabían con seguridad, como: A quien tenía que presentarle, esta persona a su vez a quien, quien lo autorizaba, quien evaluaba si se tenía que reescribir la solicitud, si tenía que presentar o no un nuevo cronograma, quien presentaba a QA el nuevo alcance, etc.
 
La herramienta ITOP tiene un gran potencial para ser adaptada a IT-expert, es recomendable que posteriormente con el pequeño manual de adaptación formulado en nuestro proyecto, se pueda personalizar sobretodo el tema de las métricas y reportes de ellas, todo esto aprovechando la versatilidad y facilidad del PHP y MySQL.
 
Existen proyectos donde es pobre la relación entre los procesos y la herramienta, herramientas que no cumplen condiciones suficientes, ello producto de un banchmaking mal diseñado o inexistente, se recomienda revisar y presentar elementos probatorios de una realización aceptable de benchmaking a las empresas virtuales, así como demostrar que cada proyecto por lo menos maneja el uso básico de la herramienta.
 
GLOSARIO
 
ITIL: Librería de Infraestructura de Tecnología de Información. Es un conjunto de buenas prácticas desarrolladas como un marco para proveedores de servicios de tecnología de información.
SLA: Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de TI y un cliente. El Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement, SLA) describe un servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicios de TI y del cliente.
OLA: Se trata de un acuerdo entre un proveedor de servicios de TI y otra parte de la misma organización. Un Acuerdo de Nivel Operacional (Operational Level Agreement, OLA) brinda apoyo en la prestación de servicios al cliente por parte de proveedor de servicios de TI.
Catálogo de Servicios: Es una base de datos o documento estructurado que contiene información sobre todos los servicios vigentes e incluye aquellos que se pueden implementar.
CMS/ CMDB: El Sistema de Gestión de la Configuración (Configuration Management System, CMS/ Configuration Management Database, CMDB) es un modelo lógico coherente de la infraestructura de la organización de TI, típicamente compuesto de varias Bases de Datos de la Gestión de Configuración que operan como sub-sistemas físicos. Se usa para almacenar información acerca de los Elementos de Configuración controlados por Gestión de la Configuración.
Criterios de Aceptación de Servicio (SAC): Este conjunto de criterios (Service Acceptance Criteria, SAC) se usa para asegurar que un servicio de TI cumpla sus funciones y requisitos de calidad y que el proveedor de servicios esté preparado para operar el servicio nuevo una vez implementado. 
Gestión de Arquitectura de TI: Trazar un plan para el desarrollo futuro del panorama tecnológico, tomando en consideración la Estrategia del Servicio y las nuevas tecnologías disponibles.
Gestión de Cambios: Controlar el ciclo de vida de todos los Cambios. El objetivo primordial de la Gestión de Cambios es viabilizar los cambios beneficiosos con un mínimo de interrupciones en la prestación de servicios de TI.
Gestión de Eventos: Asegurar que los Elementos de Configuración (CI) y los servicios sean monitoreados constantemente, así como descartar y categorizar Eventos antes de decidir qué acciones son las adecuadas.
Gestión de la Capacidad: Asegurar que la capacidad de servicios de TI y la infraestructura de TI sean capaces de cumplir con los objetivos acordados de capacidad y desempeño de manera económicamente efectiva y puntual. La Gestión de la Capacidad toma en cuenta todos los recursos necesarios para llevar a cabo los servicios de TI, y prevé las necesidades de la empresa a corto, medio y largo plazo.
Gestión de Incidentes: Manejar el ciclo de vida de todos los Incidentes. El objetivo principal del manejo de incidentes es devolver el servicio de TI a los usuarios lo antes posible.
Declaración de Proyecto: También llamado Project Charter. Se trata de una declaración en que se especifican el alcance, los objetivos y los participantes de un proyecto. Contiene un plano preliminar de los objetivos del proyecto, identifica las partes interesadas, establece la autoridad del gestor de proyecto y los recursos que están a su disposición, y contiene una lista de las limitaciones y suposiciones que afectan el proyecto. 
Derechos de Acceso: Es un conjunto de datos que establece o define a qué servicios tiene acceso un usuario. Esta definición se logra asignándole a cada usuario, identificado mediante una Identidad de Usuario, uno o más Roles de Usuario. 
Diseño de Proceso: Es la descripción de un proceso; incluye sus necesidades, resultados, actividades y responsabilidades. 
Documentación del Usuario: Contiene instrucciones de cómo usar una aplicación o un sistema. 
BPMN: Business Process Modelling Notation. Notación de modelamiento de procesos de negocio.
Soporte a la Gestión de Cambios: Proveer plantillas y orientación para la autorización de cambios, y facilitar información sobre cambios activos y proyectados a los encargados de otros procesos de Gestión de Servicios de TI. 
Registro y Pre Evaluación de Solicitudes de Cambio: Descartar aquellas Solicitudes de Cambio que no contengan toda la información necesaria para su evaluación o que no resulten viables. 
Clasificación de Solicitudes de Cambio: Verificar que la prioridad de un Cambio propuesto haya sido determinada correctamente por el proponente y determinar el nivel de autoridad adecuado para aprobar o rechazar determinadas Solicitudes de Cambio (RFC). 
Evaluación de Solicitudes de Cambio Urgentes - ECAB: [Evaluación de Solicitudes de Cambio Urgentes por parte del ECAB]: Autorizar, ajustar o rechazar una Solicitud de Cambio Urgente lo antes posible. Se recurre a este proceso cuando los procedimientos regulares de Gestión de Cambios no son aplicables, dada la acción inmediata requerida en casos de emergencia. 
Evaluación de Cambios - Gestor de Cambios: [Evaluación de Cambios por parte del Gestor de Cambios]: Autorizar o rechazar un cambio propuesto, así como asegurar una programación preliminar y la incorporación del mismo al Calendario de Cambios. 
Evaluación de Cambios – CAB: [Evaluación de Cambios por parte del CAB]: Autorizar o rechazar un cambio propuesto, así como asegurar la programación preliminar y la incorporación del mismo al Calendario de Cambios. 
Programación de Cambios: Acordar la programación preliminar para la implementación de cambios y asignar responsabilidad por la implementación de los mismos a la Gestión de Proyectos y la Gestión de Ediciones. 
Evaluación de Cambios (Revisión Post-Implementación): Evaluar la implementación de cambios y los resultados obtenidos, de manera que se constate la presencia del historial completo de actividades para referencia futura, y asegurar que se hayan analizado errores y aprendido lecciones. 
Jerarquía de Autorización de Cambios: Define a quién le corresponde evaluar los cambios propuestos, según el nivel de riesgo de los mismos. 
Modelo de Cambio: Los Modelos de Cambio describen procedimientos para el manejo de cambios recurrentes. Por lo general, son provistos por el Gestor de Cambios en cada uno de los renglones de Cambio de Estándar (poco riesgo, cambios pre-autorizados). 
Registro de Cambio: Contiene todos los detalles de un Cambio, documenta su ciclo de vida y dónde se define a manera de adición, cambio o remoción de cualquier objeto que pueda afectar los servicios de TI. 
Calendario de Cambios: Es una lista de todos los Cambios aprobados y las fechas tentativas de su implementación. 
Revisión Post Implementación (PIR): La Revisión Post Implementación (Post Implementation Review, PIR) tiene lugar tras la implementación de un Cambio. Determina el éxito de un Cambio y su implementación, e identifica oportunidades para mejorar el proceso. 
Previsión de Cese de Servicios (PSO): La Previsión de Cese de Servicios (Projected Service Outage, PSO) es una lista de todas las desviaciones esperadas en la disponibilidad de los servicios en el Acuerdo de Nivel de Servicio. 
Solicitud de Cambio – RFC: La Solicitud de Cambio (Request for Change, RFC) es una requisición formal de Cambio en espera de ser implementada. Incluye detalles del Cambio propuesto, y puede estar en formato electrónico o en papel. Las siglas (en inglés) RFC a menudo se usan equivocadamente para referirse al Registro de Cambio o al Cambio mismo. 
Plantilla para Solicitudes de Cambio: Es una plantilla usada cuando se solicita formalmente un Cambio. Los pedidos de cambio incluyen detalles del Cambio propuesto, y pueden estar en formato electrónico o en papel. 
Gestor de Cambios: El Gestor de Cambios controla el ciclo de vida de todos los Cambios. Su objetivo primario es viabilizar la realización de Cambios beneficiosos con un mínimo de interrupciones en la prestación de servicios de TI. En caso de Cambios de gran envergadura, el Gestor de Cambios buscará la autorización del Comité de Cambios. 
Consejo Consultor para Cambios (CAB): Se trata de un grupo de personas que aconseja al Gestor de Cambios en la evaluación, establecimiento de prioridades y programación de cambios. El Consejo Consultor para Cambios (Change Advisory Board, CAB) se compone de representantes de todas las áreas de la organización de TI, la empresa, y terceros como, por ejemplo, suministradores. 
Consejo Consultor Cambios de Emergenc. (ECAB): Se trata de un subgrupo del Comité de Cambios que toma decisiones relacionadas con cambios de emergencia cuyo impacto es significativo. La membresía en el Consejo Consultor para Cambios de Emergencia (Emergency Change Advisory Board, ECAB) puede decidirse al convocar una reunión, y dependerá de la naturaleza y urgencia del cambio. 
Propietario del Cambio: Se trata de una persona que propone un cambio y que cuenta con una asignación presupuestaria para su implementación. En la mayoría de los casos, el Propietario del Cambio coincide con quien da inicio a una Solicitud de Cambio (RFC). Generalmente, los Cambios son responsabilidad de funcionarios de Gestión de Servicio (por ejemplo, del Gestor de Problemas, o del Gestor de Capacidad) o de miembros de la dirección de TI. 
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ANEXOS
 
En esta sección se presentan los anexos del presente proyecto.
 
Project Charter
Plan de Gestión de Riegos del Proyecto
Certificado QA
Documento de Gestión de Calidad de Software IT-Expert
Plantilla RFC para IT-Expert
Checklist de Condiciones de Cambio: Filtro inicial del Cambio
Checklist General: Filtro que servirá a los largo del proceso de Gestión de Cambios en IT-Expert.
Checklist de Cierre de Cambio
Solicitud de Despliegue del iTop
Manual de Instalación del iTop en ISS
Manual de Usuario del iTop (Gestión de Cambios)
Informe de Cierre de Proyecto
Solicitud de Cambio de Alcance del Proyecto
Personalización a nivel de código
Código PHP de archivos de personalización
Diagrama de base de datos de la Gestión de Cambios en IT-Expert
Mapeo Procesos – Herramienta iTop con respecto a la Gestión de Cambios en IT-Expert
Actas de Conformidad
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 1: Project Charter

ACTA DE PROYECTO
 
[image: http://www.upc.edu.pe/images/0/logo_upc.jpg]
 
Gestión de Cambios
 
	VERSIÓN: 1.0
	FECHA DE REVISIÓN: 18/08/11


 
La Aprobación del Project Charter indica la comprensión de la finalidad y los contenidos descritos en el presente documento. Con la firma de este documento, cada persona considerada en el proyecto inicia sus actividades y los recursos necesarios deben ser proporcionados de acuerdo a lo previsto en el documento. 
 
	Responsable de Aprobación
	Cargo
	Firma
	Fecha

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


 

Sección 1.              Descripción del Proyecto
Planteamiento del problema
En un mundo donde la competencia nos obliga a ser cada vez mejores, siendo IT-Expert una representación de una empresa de TI, rubro donde el cambio es obligado para adaptarse y sobrevivir,  plantear proyectos de cambios continuos en diferentes frentes de TI es una constante necesaria.
La problemática en IT-Expert consiste en la falta de administración de situaciones de cambios originados por:
Normalmente cuando se conoce cómo solucionar un error ya documentado, la implementación implica cambios que deben ser adecuadamente administrados para evitar situaciones que comprometan el funcionamiento de IT-Expert.
Los nuevos requerimientos implican el desarrollo de servicios para satisfacerlos. Se tiene también cambios asociados.
El mejoramiento de servicios ya implementados.
Cambios forzados por reglamentos de la universidad.
 
Descripción del Proyecto
El proyecto representa una documentación base, para la futura implementación o desarrollo de herramientas que apoyen a la Gestión de Cambios. En él se podrá encontrar información sobre los procedimientos que se realizaran en la empresa virtual IT-Expert para gestionar adecuadamente los cambios en base a las metodologías que propone el marco ITIL v3. También se espera encontrar lineamientos bajo los cuales funcionaria una correcta Gestión de cambios. Finalmente un estudio de herramientas que permitirá decidir por una que se adecue a las necesidades de IT-Expert.
 
Definición del Objetivo General del Proyecto
Definir los procesos de Gestión de Cambios en la empresa virtual IT-Expert. Asimismo, basados en los procesos de IT-Expert y en las características de la empresa virtual  escoger e implementar una herramienta que apoya a la Gestión de Cambios.
 
Definición de los Objetivos Específicos
Elaborar un marco de Gestión de Cambios para IT-Expert basados en ITIL v3.
Modelar y caracterizar los procesos y subprocesos que abarca la Gestión de Cambios en IT-Expert.
Implementar los procesos de Gestión de Cambios obtenidos como resultado del modelamiento.
Elaborar un estudio de herramientas de apoyo a la Gestión de Cambios para IT-Expert.
Implementar una herramienta de Gestión de Cambios en IT-Expert
 
Definición del Alcance del Proyecto
El alcance del proyecto incluirá:
	Aspectos que incluye el proyecto

	Definición de políticas y lineamientos para Gestión de cambios en IT-Expert mediante los planes de Gestión de Cambios.

	Definición de procedimientos basados en las políticas, lineamientos y metodologías de ITIL v3 para la Gestión de Cambios en IT-Expert.

	Elaboración del Plan General de Gestión de Cambios.

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Gestión de Cambio.

	Elaboración del Plan de Gestión de Registro de Petición de Cambios.

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Registro de Petición de Cambios.

	Plan de Gestión de Análisis y Planificación.

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Análisis y Planificación.

	Plan de Gestión de Aprobación

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Aprobación

	Plan de Gestión de Implantación

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implantación

	Plan de Gestión de Implementación de cambios de emergencia

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implementación de cambios de emergencia

	Plan de Gestión de Cierre

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Cierre

	Implementación a nivel de procesos de la Gestión de Cambios para IT-Expert

	Estudio de Herramientas de Gestión de Cambios

	Implementación de la herramienta en la empresa virtual IT-Expert.

	Conclusión de la herramienta adecuada.

	Conclusión de las lecciones aprendidas.


 
El alcance del proyecto NO incluirá:
	Aspectos excluidos del proyecto

	La compra de activos (hardware y software) dado que la idea es de realizar un proyecto usando la menor cantidad de recursos con que no contemos directamente.

	Uso de otros marcos diferentes a ITILv3, otros marcos finalmente tendrán en forma global el mismo contenido, pero ITILv3 maneja una categorización y orden teórico particular con mucha aceptación a nivel mundial que viene ya siendo manejado por IT-Expert a los largo de los ciclo pasados.

	Detalle de otros procesos relacionados con el de Gestión de Cambios, de los cuales solo se conocerán sus objetivos y sus salidas.

	Desarrollo de una herramienta para la Gestión de Cambios.


 

Sección 2.               Desarrollo del Proyecto
2.1.   Definición de los hitos del proyecto y entregables
	Hito
	Fecha de Entrega

	Project Charter de Gestión de Cambios
	SEMANA 1
18/08/2011

	Plan de Proyecto de Gestión de Cambios

	Cronograma del Proyecto

	Elaboración del Plan General de Gestión de Cambios.
	SEMANA 3
31/08/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Gestión de Cambios

	Elaboración del Plan de Gestión de Registro de Petición de Cambios.
	SEMANA 4
07/09/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Registro de Petición de Cambios.

	Plan de Gestión de Análisis y Planificación.
	SEMANA 5
14/09/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Análisis y Planificación.

	Plan de Gestión de Aprobación
	SEMANA 6
21/09/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Aprobación

	Plan de Gestión de Implantación
	SEMANA 9
12/10/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implantación

	Plan de Gestión de Implementación de cambios de emergencia
	SEMANA 10
19/10/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Implementación de cambios de emergencia

	Plan de Gestión de Cierre
	SEMANA 11
26/10/2011

	Modelamiento y Caracterización de Procesos de Cierre

	Implementación a nivel de procesos de la Gestión de Cambios para IT-Expert
	SEMANA 14
16/11/2011

	Estudio herramientas de Gestión de Cambios
	SEMANA 14
16/11/2011

	Implementación de la herramienta estudiada en IT-Expert
	SEMANA 14
16/11/2011


 
Sección 3.              Factores Críticos de éxito y riesgos del Proyecto
3.1.      Factores Críticos de Éxito
I.1: Aprobación de los entregables del Proyecto por parte de la empresa virtual Quality Assurance (QA).
I.2: Aprobación y conformidad del gerente y del asesor de la empresa virtual IT-Expert con respecto a las propuestas de mejora descritas en los planes de Gestión y en el Modelamiento de Procesos de la Gestión de Cambios.
I.3: Implementación del Proceso de Gestión de Cambios
I.4: Conformidad del gerente y del asesor de la empresa virtual IT-Expert acerca del análisis de las herramientas identificadas.
I.5: Aprobación del uso realizado de la herramienta propuesta por parte de los     clientes en IT-Expert.
              
3.2              Consideraciones Especiales
Supuestos
Se contará con los recursos necesarios que sirvan de apoyo para el desarrollo del presente proyecto, apoyo de alumnos de Taller de Desempeño 1 y 2, herramientas que brinde la universidad así como de documentación de proyectos pasados que puedan ser de utilidad.
Se contará con la supervisión y asesoría del gerente y del asesor de la empresa virtual IT-Expert
Se contará con la revisión de los entregables por parte de la empresa virtual QA de tal manera que se asegure la calidad del Proyecto.
Se asumirán los nombres y funcionalidades de sub-procesos no definidos pertenecientes a otros dominios de Gestión,  que tengan relación con los procesos de Gestión de Cambios.
Restricciones
El proyecto se realizará durante el período 2011-02.
No se dispone con presupuesto para adquirir herramientas propietarias.
Se dispone de sólo un día por semana para asesoría compartida para todos los proyectos de IT-Expert.
 
3.3              Descripción de Riesgos
Riesgo: Demora en la entrega y aprobación de entregables por parte de la empresa virtual QA.
Contingencia: Avanzar con otros entregables.
Riesgo: Que las herramientas utilizadas que actualmente tienen licencia libre se conviertan en licencias pagadas.
Contingencia: Uso de otra herramienta similar.
Riesgo: Pérdida de los activos de información del Proyecto por robo, descuido o cualquier otro motivo.
Contingencia: Tener un respaldo actualizado de la información del Proyecto.
Riesgo: Indisponibilidad de algún recurso en IT-Expert en la participación del presente proyecto.
Contingencia: Recuperación de las actividades pendientes en fechas no programadas inicialmente.
Riesgo: Cambios oficiales en el marco ITIL v3 con respecto a los procedimientos en la Gestión del Cambio.
Contingencia: Realizar un reajuste en el cronograma del Proyecto justificándolo.
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2: Plan de Gestión de Riesgos del Proyecto


PLAN DE GESTIÓN DE RIESGOS
 
 IT-Expert
 
Gestión de Cambios
 
VERSIÓN: 1.0
 
 
 

Sección 1.              Enfoque de Gestión de Riesgos
 
1.1              Estrategia Global
 
En esta sección se identifican los riesgos existentes para este proyecto. Adicionalmente, se deberá establecer una estrategia de respuesta para evitarlos o mitigarlos.
Los riesgos identificados son los siguientes:
Demora en la entrega y aprobación de entregables por parte de la empresa virtual QA.
Que las herramientas utilizadas que actualmente tienen licencia libre se conviertan en licencias pagadas.
Pérdida de los activos de información del Proyecto por robo, descuido o cualquier otro motivo.
Indisponibilidad de algún recurso en IT-Expert en la participación del presente proyecto.
Cambios oficiales en el marco ITIL v3 con respecto a los procedimientos en la Gestión de Cambios.
 

Sección 2.              Evaluación de Riesgos
 
2.1              Identificación de Riesgos 
 
	Nº Riesgo
	Declaración de riesgo
	¿Cuándo puede presentarse?
	Frecuencia
	Plan de Contingencia
	¿Se materializó durante el desarrollo del Proyecto?

	1
	Demora en la entrega y aprobación de entregables por parte de la empresa virtual QA.
	En el transcurso del ciclo 2011-02
	Regular
	Avanzar con otros entregables.
	No

	2
	Que las herramientas utilizadas que actualmente tienen licencia libre se conviertan en licencias pagadas.
	En el transcurso del ciclo 2011-02
	Baja
	Uso de otra herramienta similar.
	No

	3
	Pérdida de los activos de información del Proyecto por robo, descuido o cualquier otro motivo.
	En el transcurso del ciclo 2011-02
	Baja
	Tener un respaldo actualizado de la información del Proyecto.
	No

	4
	Indisponibilidad de algún recurso en IT-Expert en la participación del presente proyecto.
	En el transcurso del ciclo 2011-02
	Regular
	Recuperación de las actividades pendientes en fechas no programadas inicialmente.
	No

	5
	Cambios oficiales en el marco ITIL v3 con respecto a los procedimientos en la Gestión de Cambios.
	En el transcurso del ciclo 2011-02
	Baja
	Recuperación de las actividades pendientes en fechas no programadas inicialmente.
	No


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 3: Certificado QA
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Anexo 4: Documento de Gestión de Calidad de Software IT-Expert

GESTIÓN DE LA CALIDAD DE SOFTWARE
 
Propósito
El propósito de este plan es especificar cómo el aseguramiento de la calidad del software va a ser implementado durante el proceso.
Este plan describe las actividades a realizar por el equipo de calidad y define un conjunto de estándares a seguir para lograr el objetivo.
Calidad del Producto
Objetivos de la calidad del producto software
Dentro de los objetivos de la calidad del producto hemos definido los siguientes:
Que el producto sea eficiente en cuanto al uso de recursos y al tiempo de respuesta que debe ofrecer de acuerdo a las expectativas del cliente.
Que el producto sea amigable para el usuario y a la vez seguro en su manejo.
Que sea tolerante a fallos y a su vez rápido en su recuperación en caso ocurran fallas.
Que tenga la documentación necesaria para su funcionamiento, tanto a nivel de usuarios como a nivel de administración.
Que sea fácil de mantener y se lleve un adecuado control de cambios sobre el software.
Que sea fácil de instalar y que no tenga conflictos con otros productos de uso de la empresa.
 
Atributos de calidad del producto software
[image: ]
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Anexo 5: Plantilla RFC para IT-Expert

PLANTILLA RFC PARA IT-EXPERT
 
	DATOS DEL CAMBIO

	ID RFC:
	 

	Fecha de creación del RFC:
	 

	ID Problema Asociado (si se da el caso):
	 

	Solicitante:
	 


 
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	Motivación:
	 

	Propósito:
	 

	CI’s Involucrados
	 

	Prioridad
	[    ]  Alta
[    ]  Media
[    ]  Baja
	Nivel de Emergencia
	[    ]  Crítico
[    ]  No Crítico

	Categoría
	[    ]  Cambio de Producto
[    ]  Cambio de Carpeta
[    ]  Cambio de Acceso
[    ]  Instalación de Base de Datos
[    ]  Cambio de Base de Datos ya existentes
[    ]  Cambio de Ambiente del Servidor
[    ]  Cambio por Instalación de aplicativo
[    ]  Cambio por Integración al Módulo de Seguridad


 
 
 
 
 
	SEGUIMIENTO DEL CAMBIO

	 
Estado
	[    ]  Registrado
	Fecha de Registro:
	 

	Responsable:
	 

	[    ]  Aprobado
	Fecha de Aprobación:
	 

	Responsable:
	 

	[    ]  Rechazado
	Fecha de Rechazo:
	 

	Responsable:
	 

	Razón de Rechazo:
	 

	[    ]  Implementado
	Fecha de Implementación:
	 

	Responsable:
	 

	[    ]  Cerrado
	Fecha de Cierre:
	 

	Responsable:
	 


 
	PLANIFICACIÓN

	Impacto
	 

	Plan de implementación
	 

	Plan de retorno
	 

	Lista de comprobación
	 


 
	OTRAS

	Tareas
	 

	Solicitudes
	 

	Aprobaciones
	 

	Revisión
	 

	Historial
	 


 
 
 
 
 
	INVOLUCRADOS

	Rol
	Nombres y Apellidos
	Firma

	Administrador del Centro de Cómputo
	 
	 

	Gerente General de IT-Expert
	 
	 

	Gerente de Proyectos y Recursos de IT-Expert
	 
	 

	Iniciador del Cambio
	 
	 


 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 6: Checklist de Condiciones de Cambio: Filtro inicial del Cambio

Checklist de Condiciones de Cambio
 
Ámbito de aplicación:
 
El filtro inicial se aplica justo antes de decidir si se procede al registro o no como una solicitud o RFC, este filtro está relacionado a causas relativamente obvias y se da como indicamos al inicio del proceso. El punto exacto de aplicación en los procesos es en el proceso de “Registro de Cambio”.
Se deberá tener en cuenta las siguientes consideraciones:
 
El cambio no está justificado con documentación adjunta, solamente con una simple opinión.
El cambio supone un claro perjuicio de la calidad de servicio.
Existe una clara diferencia costo beneficio a favor del costo.
La viabilidad del cambio es claramente improcedente.
No cumple políticas generales del departamento de infraestructura de la UPC.
El impacto que supone no hacer el cambio es muy bajo.
El cambio no es deseable en términos generales, probablemente sólo busca el interés del iniciador.
El cambio creará una situación que a su vez provocará más problemas que beneficios.
Existe una petición abierta para el mismo cambio.
Si el cambio no afecta a un servicio prestado por IT-Expert.
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 7: Checklist General: Filtro que servirá a los largo del proceso de Gestión de Cambios en IT-Expert.

Checklist General
 
Ámbito de aplicación:
 
Se puede aplicar en las aprobaciones de cualquier nivel del proceso de cambios, incluso en revisiones del CAB y también como filtro inicial si es que son de carácter de obviedad.
Se deberá tener en cuenta las siguientes consideraciones:
 
Los cambios no han sido cuidadosamente testeados en un entorno de prueba.
No se han completado todos los pasos para la realización del cambio.
No existe el compromiso suficiente de la dirección por implementar rigurosamente los procesos asociados. (*)
Se adoptan procedimientos excesivamente restrictivos que dificultan la mejora o por el contrario el proceso de cambio se trivializa provocando una falta de estabilidad necesaria para la calidad del servicio.
Es claro de los procedimientos de retorno a estado anterior no funcionarán.
Existe otra alternativa mejor. (*)
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 8: Checklist de Cierre de Cambio

Checklist de Cierre de Cambio
 
Antes de cerrar el cambio en IT-Expert se deben cumplir ciertas condiciones para asegurar que el proceso ha cumplido los estándares antes de darle de baja.
 
Ámbito de aplicación:
 
Se aplica específicamente en el proceso de cierre de cambios normales y cambios de emergencia.
Se deberá tener en cuenta las siguientes consideraciones:
 
Haberse notificado, informado y justificado el resultado final de la Gestión de un RFC a los involucrados, especialmente a: CAB e iniciador del cambio.
Los cambios se ven reflejados en el CMDB.
Back-outs o planes de retirada, no se han finalizado por completo.
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 9: Solicitud de Despliegue del iTop


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SOLICITUD DE DESPLIEGUE
 


SOLICITUD DE DESPLIEGUE
 
DATIOS GENERALES DEL PROYECTO
 
Nombre del Proyecto.
	Gestión de Cambios


 
Descripción el proyecto.
	Llevar a cabo el seguimiento cambios de TI en la empresa virtual IT-Expert. Entre las actividades a seguir son Registro de RFC, Análisis y Planificación, Aprobación, Implantación, Implementación de Cambios de Emergencia y Cierre.


 
Integrantes.
	Jefe de Proyecto
	Pedro Norberto Quispe Reyes

	Equipo
	Juan Carlos Montoya Vega


 
Ciclo académico y fecha de solicitud
	2011-02
	02/11/2011


 
 
Aplicaciones existentes. 
 
	APLICACIONES
	SELECCIONAR

	SQL Server 2008 R2
	[image: ]

	IIS 7.5
	[image: ]

	Microsoft Visual Studio 2010
	[image: ]

	Tortoise SVN
	[image: ]

	MySQL Database 5.5
	X


 
 
Requisitos adicionales de software y/o hardware. 
 
	SOFTWARE Y/O HARDWARE
	DESCRIPCIÓN
	LINK DE DESCARGA
	COMENTARIOS ADICIONALES

	Apache
	Servidor Web
	http://www.apachefriends.org/en/xampp-windows.html#641
	 


 
No llenar esta parte 
 
	Nombre del evaluador:
	 

	Rol del evaluador:
	 

	Fecha de evaluación:
	 

	Resultado
	[image: ]APROBADO
	 
[image: ]DESAPROBADO


 
Motivo de la desaprobación de la solicitud: 
 
	 


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 10: Manual de Instalación de iTop en IIS

Manual de Instalación del iTop en IIS
 
A continuación se presenta el manual de instalación del iTop para el IIS.
Requisitos del Sistema:
Sistema Operativo: Windows XP, Seven, Server (32 y 64 bits)
Memoria RAM: 1GB (Recomendado 2GB)
Disco Duro: 5GB (Recomendado : 20GB)
Dispositivo Gráfico: Ninguno en especial
Procesador: 1GHz Pentium (Recomendado: 2GHz Dual Core)
 
Requisitos de Software
IIS's Fast-CGI
Link de Descarga: http://www.iis.net/download/FastCGI
Versión: 1.5 (x86)
PHP
Link de Descarga: http://windows.php.net/download/
Versión: 5.3 (VC9 x86 Non Thread Safe)
MySQL
Link de Descarga: http://www.mysql.com/downloads/mysql/
Versión: 5.5 (x86)
iTop
Link de Descarga: http://sourceforge.net/projects/itop/files/
Versión: 1.2
 
Proceso de Instalación
Instalar IIS's Fast-CGI.
              Ejecutamos el instalador del archivo e instalamos normalmente.
Instalar y configurar PHP
Ejecutar el instalador y dar en Next.
[image: ]
Cuando aparezca esta pantalla seleccionar IIS FastCGI.
[image: ]
 
En la ventana siguiente se deberá seleccionar algunas extensiones adicionales.
 
Primero, activamos dentro de “Extensions”: SOAP y LDAP.
Después  activamos dentro de “Extras”: PEAR Install
[image: ]
Damos Next e instalamos.
[image: ]
 
Luego, registramos la extensión FastCGI de la siguiente manera:
Ejecutamos el cmd y escribimos lo siguiente:
              cd %windir%\system32\inetsrv
cscript fcgiconfig.js -add -section:"PHP" -extension:php -path:"C:\Program Files\PHP\php-cgi.exe"
[image: ]

Después, abrimos “Servicios de Internet Information Server” a partir del Panel de Control/ Herramientas Administrativas.
[image: ]
 
Después desplegamos hasta encontrar “Sitio Web predeterminado”, le damos clic derecho y Propiedades.
[image: ]
 

Nos vamos a la pestaña “Directorio Particular” y luego le damos al botón “Configuración”
[image: ]
 
Luego ir a Asignaciones, buscar la extensión .php, seleccionarla y Aceptar.
[image: ]
 

Si en caso no estuviera la extensión, dar clic en Agregar y poner los datos de la siguiente manera:
[image: ]
 
Luego, volver a la Pestaña “Documentos” y verificar que está “index.php”. Si no está agregarlo con el botón Agregar. Luego Aceptar todo.
[image: ]
 
Instalar MySQL
Instalando iTop
Crear una carpeta en la siguiente dirección "C:\Inetpub\wwwroot"
En este manual usaremos el nombre “itop1.2”
Copiamos todo el contenido del archivo descargado de iTop y lo pegamos en la carpeta creada.
Luego de haber copiado el contenido, le damos clic derecho a la carpeta “itop1.2” y le damos a Propiedades y luego a la Pestaña Seguridad y 
Nota: Si no se puede visualizar la pestaña Seguridad, hacemos lo siguiente: Nos dirigimos a Herramientas/Opciones de Carpeta/Ver. Quitamos el check a la opción indicada:
 [image: ]
 
Seleccionar “Cuenta de invitado para Internet” y marcar los checks que se muestran en la pantalla adjunta. Aceptar.
[image: ]
Hacer lo mismo para la carpeta Temp (“C:\WINDOWS\Temp”)
Abrir un navegador de internet y en la barra de direcciones colocar: http://localhost/itop1.2/web/setup/index.php
Entonces nos aparecerá lo siguiente, escoger “Install a new iTop” y poner Next.
[image: ]
 
Luego Aceptar los términos y poner Next
[image: ]

Luego  en la pantalla siguiente poner en Server name: localhost y en User name: root. También colocar la clave del MySQL. Entonces ponemos Next.
[image: ]
 
Luego, escogemos la opción “Create a new database” y ponemos el nombre de la base de datos, en este caso pondremos “itop” de ejemplo.
[image: ]
 

Después aparecerá la parte de escoger los módulos del aplicativo a instalar, escogemos todos y ponemos Next.
[image: ]
 
Luego, escogemos el idioma y seleccionamos un nombre de login de admin y la contraseña respectiva.
[image: ]
 

Después escogemos el URL de la aplicación, en este caso eso: http://localhost/itop1.2/web/
[image: ]
 
Después, te pedirán instalar el aplicativo en modo producción o con data de ejemplo en la base de datos. Para este manual instalamos el iTop con data de ejemplo. Pero para pasar a producción, deberá elegirse la otra opción (la segunda).
[image: ]

Posteriormente, aparece la ventana de resumen de instalación, clic a Install.
[image: ]
 
[image: ]
 
 

Finalmente, nos aparecerá que la aplicación ya fue instalada y podremos entrar al iTop.
[image: ]
 
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 11: Manual de Usuario del iTop (Gestión de Cambios)

Manual de Usuario del iTop (Gestión de Cambios)
 
A continuación se presentará un manual de usuario referente al manejo de la Gestión de Cambios en el iTop. Este manual abarcará desde la creación hasta el cierre de una RFC. Cabe decir que la data aplicada es de ejemplo.
Primero, desplegamos el menú de Gestión de Cambios y hacemos clic en “New Change” para registrar un Cambio.
 
[image: ]
 
Nos aparecerá la siguiente interfaz, dándonos a escoger el tipo de Cambio a registrar. Para este manual usaremos el tipo de cambio: Modificación Normal.
[image: ]

Damos clic en “Aplicar” y nos aparecerá la interfaz para registrar un Cambio.
[image: ]
 
Los campos con el símbolo [image: ] son obligatorios.
El símbolo [image: ] significa que se puede agregar un ítem más para ese campo en la base de datos.
El símbolo [image: ] es para escoger una opción de un listado determinado.
Adicionalmente, las pestañas que se pueden observar en la parte superior consisten en:
Propiedades: Formulario principal del registro de un cambio
Documentos: Sirve para anexar documentos existentes que sirvan de evidencia para el cambio a registrar (no es obligatorio)
I.C.s : Hace referencia a los Elementos de Configuración. Es decir, es aquí donde se seleccionarán los CIs de IT-Expert relacionados con el cambio a registrar.
Contactos: Sirve para (de maneraopcional) agregar contactos de la empresa virtual a la relación del cambio a registrar
Related Incidents: Esta pestaña permitirá asociar el cambio a registrar con un incidente que esté ya registrado en la base de datos.
Attachements: Sirve para adjuntar documentos del Cambio. Servirá para anexar el Plan de Implantación, Plan de Retorno, de Riesgos, entre otros. Estos archivos deberán anexarse de acuerdo a los procesos propuestos en este proyecto.
Una vez llenada la información necesario le daremos al botón “Crear”. Nos mostrará el resumen del registro del Cambio con un número identificador autogenerado.
[image: ]
 
Si vamos a Visión General, podremos observar todos los cambios registrados abiertos y además un gráfico que representa los cambios por su tipo.
[image: ]
 
Hacemos clic en el último cambio que registramos y entonces en la parte superior derecha  haremos clic en “Otras opciones” y nos aparecerá lo siguiente
[image: ]
 
Podremos dar por “Validado” o “Rechazado” el RFC. Cuando se rechaza simplemente desaparece del listado de cambios abiertos y pasa al de rechazados pero se puede re-abrir el cambio (en un caso excepcional). Para este manual le daremos a “Validado” para seguir con el flujo de Gestión de Cambios.
Una vez que se ha hecho clic en “Validado”, nos aparecerá la siguiente interfaz:
[image: ]
Una vez llenados los campos, se dará clic al botón “Validado”
Luego de haber validado el RFC, se procederá a “Asignar” el cambio.
[image: ]
 
Nos aparecerá la siguiente interfaz, en donde escogeremos a los responsables del cambio a llevarse a cabo.
[image: ]
Una vez completados los campos, le daremos clic a “Asignar”.
 
Posteriromente, cuando se llegue al momento de planificar el cambio se escogerá opción “Planificar”.
[image: ]
 
Nos aparecerá la siguiente interfaz:
[image: ]
Una vez llenados los datos respectivos le daremos clic a “Planificar”.
Cabe destacar que previamente también se puede dar al botón de “Modificar” para poder adjuntar los documentos de “Plan de Implantación” y/o “Plan de Retorno”.
 
Después, se deberá proceder a “Aprobar” o “Rechazar” el RFC a partir de los datos de planificación registrados. Le daremos a “Aprobar” (para el caso de “Rechazar” ya se explicó en líneas anteriores). 
[image: ]
 
 

Nos aparecerá la siguiente interfaz:
[image: ]
En donde llenaremos los campos solicitados. Luego le daremos clic a “Aprobar”.
 
Posteriormente, cuando ya se esté por implementar el Cambio, le daremos clic a la opción “Implementar”.
[image: ]
 
Nos aparecerá la siguiente interfaz:
[image: ]
Simplemente al momento que se vaya a implementar el cambio le damos clic al botón “Implementar” y se actualizará la base de datos.
 
Después, cuando se haya terminado de implementar el cambio solicitado, se hará clic a “Monitor” para la revisión post-implementación del cambio.
[image: ]
Nos aparecerá la siguiente interfaz:
[image: ]
Una vez monitereado el cambio y haya sido exitoso, se procederá a dar clic a “Monitor”
Finalmente, se procederá al Cierre del Cambio.
[image: ]
 
Aparecerá la siguiente interfaz, en donde se le deberá clic a “Finalizar” para dar por cerrado el cambio.
[image: ]
 
La vista resumen en general de todo el cambio tramitado se puede observar a lo largo de los cambios de estado. Finalmente quedará de la siguiente manera, en donde indica en qué fecha se hicieron todas las transacciones realizadas al camio.
[image: ]

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 12: Informe de Cierre de Proyecto

INFORME DE CIERRE DE PROYECTO
 
IT EXPERT
GESTIÓN DE CAMBIOS
	 
VERSION: 1.0
	 
FECHA DE REVISIÓN: 21/11/2011



 
 
	Nombre del Aprobador
	Título
	Firma
	Fecha

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


 
 
Sección 1.              Información General 
 
	Nombre del proyecto
	Fecha

	Gestión de Cambios
	 

	Contacto
	Teléfono
	Email
	Fax

	 
	 
	 
	 

	Gerente  del proyecto
	Teléfono
	Email
	Fax

	Pedro Norberto Quispe Reyes
	975257979
	0norberto0@gmail.com
	 


 
 
Sección  2. Checklist Final de Aceptación de Productos  y/o Servicio 
	Ítem
	Pregunta
	Respuesta

	2.1
	¿Cuándo usted firmó la aceptación del producto y / o servicio a implementar  estaba listo para ser desplegado? 
	Sí  o              No ý

	2.2
	¿Está de acuerdo  con que el producto y / o servicio ha cumplido satisfactoriamente las
metas y objetivos de negocio? 
	Sí  ý              No o

	2.3
	¿Entiende y acepta todas las operaciones necesarias, riesgos  de operacionales, gastos de mantenimiento, y otras limitaciones y / o restricciones impuestas como consecuencia de las operaciones en curso del producto y /o servicio?
	Sí  ý              No o

	2.4
	¿Está de acuerdo el proyecto debe ser cerrado?
	Sí  o              No ý


Sección  3.               Lista de Artefactos del Proyecto
	Ítem
	Pregunta
	Respuesta

	3.1
	¿Tiene la documentación del proyecto y otros artículos (por ejemplo, el Proyecto del Plan, el código, registros financieros, informes de estado, notas)  preparada, recogida, auditada, archivada, y / o eliminada?
	Sí  ý              No o

	3.2
	¿Tiene la documentación del proyecto y otros artículos (por ejemplo, contrato de origen, enmiendas a los contratos, los expedientes administrativos)  preparados, recogidos, auditados, archivados, y / o eliminados?
	Sí  o              No ý

	3.3
	¿Se realiza una auditoría completa (por ejemplo, la auditoría del proyecto de liquidación, auditoría del contrato) y se documentan los resultados para futuras referencias?
	Sí  ý              No o


 
 
 
 
 
 
Sección  4. Recursos
Lista de los recursos especificados en el plan de proyecto y utilizado por el proyecto. 
Permite identificar planes para los recursos (por ejemplo, transferencia, cambio de destino, la terminación del contrato) y la fecha en que el plan entrará en vigencia (por ejemplo, la fecha de facturación, la fecha de liberación).
 
	Recursos
	Disposición de recursos
	Fecha de vigencia

	Juan Montoya Vega
	Tiempo Completo
	21/03/2011

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 


Sección  5. Lecciones aprendidas del proyecto (obligatorio)
Permite Identificar las lecciones aprendidas específicamente para el proyecto. Estado de las lecciones aprendidas en términos de un problema (problema). Describa el problema e incluya cualquier documentación del proyecto como referencia (por ejemplo, el Proyecto del Plan, Temas de registro) que proporcionan detalles adicionales. Además, identifique las mejoras recomendadas para corregir un problema similar en el futuro.
	Planteamiento del problema
	Descripción del problema
	Referencias
	Cambios Recomendados

	Las herramientas no cumplen en su totalidad los requerimientos de los procesos.
 
	Las herramientas implementadas son hechas orientadas específicamente para un conjunto de requerimientos genéricos, pueden haber diferencias sobre todo en los reportes.
	-
	Se propone establecer cambios en las herramientas, en nuestro caso el iTop, aprovechando que está desarrollado en PHP y MySQL, nuestro proyecto contempla un pequeño manual de creación de pantallas de mantenimiento y creación de reportes, los cuales serán de gran ayuda para la realización de estos cambios.

	Recursos de IT-Expert que no calificados.
	Existen recursos de IT-Expert que no están calificados para realizar determinadas labores técnicas, contrariamente existen otros que sí lo están y no realizan labores técnicas, las cuales podrían realizar sin dificultad.
	-
	Calificar los conocimientos de los recursos de IT-Expert, ello servirá para “ubicarlos” donde tengan su máximo rendimiento.
 

	El cambio de alcance no se lleva de la mejor manera
	No se cuenta con un procedimiento documentado para el cambio de alcance, solo se tiene por el momento una plantilla, pero no un procedimiento formal. No se sabe por ejemplo a quien presentar el nuevo cronograma, quien aprobará que, el orden de envió, etc.
	-
	Definir un proceso formal de cambio de alcance, que sea lo suficientemente explícito para su realización a futuros alumnos de IT-Expert., esta recomendación puede extenderse también para otras empresas virtuales.

	Se anuncian entregas de forma desordenada que muchas veces se cruzan con otros pendientes de los alumnos.
	No existencia de un cronograma detallado desde el inicio de ciclo, lo que lleva a avisar con poca anticipación las fechas de entrega.
	-
	Preparar un cronograma detallado de las entregas, presentaciones desde el inicio del ciclo académico.


 

Sección  6. Post-Planes de Implementación
Identificar los planes para completar las actividades posteriores a la implementación del cierre de proyecto. Consulte los beneficios Realización puerta de revisión para obtener información sobre la Revisión Post-Implementación de Negocios resultados entregables.
 
	Medidas
	fecha previstas 
	Asignada a
	frecuencia

	Posteriores a la Revisión de la Implementación de Negocios Resultados (examen real)
	N.A
	N.A
	N.A

	Posteriores a la Revisión de la Implementación de Negocios Resultados (aprobación)
	N.A
	N.A
	N.A


Sección  7. Cuestiones pendientes
Describir todas las cuestiones abiertas y los planes para su resolución en el cierre del proyecto. Además,   incluya todo tema abierto a cualquier "no"  en la  verificación del producto final y/o  Servicio de aceptación.
 
	Tema
	Planificación de la Resolución

	N.A
	N.A

	 
	 

	 
	 

	 
	 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 13: Solicitud de Cambio de Alcance del Proyecto

	Control de versiones del documento

	Versión
	Elaborado por:
	Aprobado por:
	Fecha aprobación
	Motivo cambio

	1
	Pedro Norberto Quispe Reyes
	 
	 
	 


 
SOLICITUD DE CAMBIO
	 

	Nombre del Proyecto:
	Gestión de Cambios
	Código:
	PYITE003

	Control Nro.
	1
	Jefe  del Proyecto:
	Pedro Norberto Quispe Reyes

	Gerente de proyecto y recursos:
	Britha Laurel Casasola 
	Gerente de IT Expert:
	William Romero Solís

	Información del cambio

	Solicitante
	Fecha

	Pedro Norberto Quispe Reyes
	10/10/2011

	Descripción

	Cambio en el alcance del proyecto.

	Justificación

	Se va a implementar una herramienta de Gestión de Cambios, lo cual no estaba en el alcance inicial.

	Impacta en:

	Alcance
	Si
	Tiempo
	No
	Calidad
	No
	RRHH
	No

	Impacto  en caso de no implementarse el cambio

	Ninguno.


 
	Análisis de Impacto del cambio

	Impacto en Alcance
	El alcance inicial era hasta implementación a nivel de procesos.
El nuevo alcance implica implementar una herramienta que apoye al proceso de Gestión de Cambios para IT-Expert.

	Impacto en Tiempo
	Ninguno

	Impacto en Recursos
	Ninguno

	Impacto en Calidad
	Ninguno


 
	Análisis de Riesgos relacionados al cambio 

	Riesgo asociado con la implementación del Cambio

	Descripción 
	Prob.
	Descripción del impacto
	Resp.
	Acciones

	No se pueda desplegar en el Servidor de IT-Expert, por problemas en la instalación del Apache Web Server. 
	-
	No se podría desplegar la aplicación.
	Administrador del centro de cómputo.
	Proponer la instalación de un paquete integrado de aplicaciones de Apache y MySQL, como el Easy PHP.

	 
	 
	 
	 
	 

	Riesgo Asociado con la NO implementación del cambio

	No se tendrá instalada una herramienta de Gestión de Cambios para el próximo semestre.

	 

	 


 
 
	Resultados de la revisión de la solicitud de Cambio 

	Aprobado
	 
	Rechazado
	 
	Fecha
	25/05/2011

	Comentario
	 


 
	Aprobaciones de Control de Cambio

	 
	Nombre
	Firma
	Fecha

	Jefe de proyecto
	 
Predro Quispe Reyes
 
	 
	/       /

	Gerente de proyecto y recursos
	 
Britha Laurel Casasola
 
	 
	/       /

	Gerente de IT Expert
	 
William Romero Solís
 
	 
	/       /


 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 14: Personalización a nivel de código

Personalización a nivel de código
 
Introducción.
 
El documento que detallamos a continuación es un esbozo de una forma de personalizar al máximo el ITOP a nivel de detalle solamente limitado por los conocimientos técnicos que poseamos de MySQL y PHP, ésta documentación no está basada en manuales externos o manuales del ITOP asociados, sino íntegramente por el grupo que desarrolla la Gestión de Cambios.
En primer lugar explicaremos porque es importante lograr la personalización a nivel de código de IT-Expert, en segundo lugar explicaremos la estructura de su base de datos y las posibilidades que tenemos para lograr un cambio, finalmente explicaremos un mantenimiento de tabla como ejemplo y prueba.
Todo esto gracias a que ITOP ha sido desarrollado en el lenguaje PHP y motor de base de datos MySQL, herramientas libres con gran aceptación en el mundo.
Hemos desarrollado este anexo con el objetivo de hacer camino a que futuros integrantes de IT-Expert puedan iniciar con la personalización de herramientas y la documentación de las mismas.
 
Justificación
 
Lograr la manipulación de la data y la creación de formularios ad-hoc y reportes nos permitirá:
Mostrar resultados que consideremos importantes en IT-Expert, que el ITOP no los posea por defecto.
Insertar nuevas tablas donde se registre información de interés para IT-Expert.
Combinando los dos anteriores podremos crear nuevas métricas que no hayan sido consideradas en el ITOP.
Cualquier modificación o mejora del ITOP no se pueda lograr por la simple configuración.
Integrar con otro aplicativo de interés.
 
 
Mantenimiento de tablas en PHP aplicados al ITOP.
 
En el presente apartado presentamos un documento probatorio de que es posible con los conocimientos necesarios, acceder y manipular la base de datos del ITOP, logrando así un completo control sobre la información.
 
 
Pre-requisitos:
 
En nuestro caso hemos instalado el paquete XAMP, el cual incluye:
Motor de datos: MySQL
Servidor Web: Apache Web Server.
 
La base de datos del ITOP.
 
Para manipular la base de datos del ITOP hemos instalado HeidiSQL, la cual describimos a continuación:
 
Heidi SQL es una interfaz gráfica open source para la gestión simplificada bases de datos MySQL locales y/o remotas. Esta ligera aplicación gratuita ofrece una gran cantidad de funcionalidades gráficas.
 
 
Instalación del HeidiSQL
 
Clic en el ícono del instalador
 
[image: ]
 
 
 
 
Aparecen dos botones uno que  dice  NEXT (Siguiente) y el otro  CANCEL (Cancelar) en este caso se le da en NEXT  para que el proceso del programa prosiga
 
[image: ]
 
 
Después de a ver dado clic en NEXT aparece otra ventana  donde viene el acuerdo de la licencia, si uno está de acuerdo sobre él se le da clic en “I accept the agreement “ (Acepto el contrato) y después se le da de nuevo en NEXT.
 
[image: ]
 
 
 
 
 

Aquí  nos  indica  donde  va  a  quedar  la  carpeta  del  programa  para cuando  se  realiza  una  base,  y  uno  lo  quiera  modificar  o  hacer  algo  a ese archivo se pueda localizar, se prosigue con NEXT.
 
[image: ]
 
 
Se  escoge  el  nombre  de  la  carpeta  que el  mismo  programa  sugiere, pero uno puede escoger otro si lo desea, se da clic en NEXT.
 
[image: ]
 
 
 
Se elige las alternativas marcadas en la figura.
 
[image: ]
 
 
Esta  ventana lo que nos indica es lo que  uno ha seleccionado y como lo  va  a  guardar 
en  el  disco  duro    para  que  lo  podamos  encontrar  más  rápido y quede  almacenado para  su  utilización.  Y  se  le  da  clic  en  INSTALL  (Instalación)  para  que  comience  la instalación.
 
[image: ]
 
 
 
 
Esperamos la instalación
[image: ]
 
 
EL  final  de  la  instalación indica dos opciones, una  dice  que abra  el leeme.txt y la otra es para ejecutar inmediatamente el Heidi SQL. Finísh
 
 [image: ]
 
 
 
Nota: Para levantar el HediSQL deberá estar activo el servicio del Apache Web, Server y del MySQL client monitor.
 
Estructura de la base de datos ITOP en el HeidiSQL, aquí podemos apreciar una vista de la base de datos del ITOP (dbitop a la derecha)
 
[image: ]
 
Posee 157 tablas, las cuales no solamente son de Gestión de Cambios sino de todas del Gestiones de TI que apoya la herramienta.
 
En esta vista hemos expandido la tabla “change”, la cual es la más importante para Gestión de Cambios, en torno a ella gira toda la estructura, dado que representa el concepto de RFC.
 
[image: ]
Crear una nueva tabla en el ITOP: Clic derecho sobre dbitop – Create New - Table
 
[image: ]
 
Veamos un ejemplo, supongamos que queremos capturar la percepción de un cambio en los clientes de IT-Expert, pero para ello necesitamos cualificar y cuantificar una medida de percepción que posteriormente nos ayudará a crear una métrica.
Para ello crearemos, un concepto de percepción del cambio el cual tendrá una medición cualitativa y una cuantitativa, es importante generar la cuantitativa, dado que si queremos construir posteriormente métricas, con una medida cualitativa no nos bastará.
 
Concepto: Percepción del cambio
	Medida cualitativa:
	Ponderación:

	Muy satisfecho
	20

	Satisfactorio
	15

	Medianamente satisfecho
	10

	Regular
	5

	Malo
	3

	Pésimo
	0


 
Estos estados son tentativos, además debe ser ajustable a cualquier forma de métrica.
Esto nos puede generar una tabla como:
 
 
	Change_perception

	Id

	Name

	Ponderation


 

Ingresamos el nombre de la nueva tabla: change_perception
[image: ] 
 
 
Ingresamos los nombres de los campos de la nueva tabla: 
Click en Add y empezamos a llenar.
[image: ]
 
Como id es la clave primaria, la declaramos como tal:
Click derecho en id – Create new index - PRIMARY
[image: ]
 
Luego Click en Default y darle en AUTO_INCREMENT y OK
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nuevamente click en Add e ingresar: name
[image: ]
 
Ingresar en el Datatype de name: 
[image: ]
 
Nuevamente clic en Add e ingresar: ponderación
[image: ]
 
Cambiamos el Datatype de ponderación a TINYINT (Entero muy pequeño, le que se ajusta a las características de las ponderaciones dado que el TINYINT soporta enteros entre el 0 y el 255)
[image: ]
 
 
Y le damos a Save (parte inferior) y la tabla quedará creada
[image: ]
Llenemos un registro de la tabla:
 
Clic en Data (parte superior), aquí veremos los registros, que por el momento están llenos.
[image: ]
 
 
Clic en “+” (Parte superior)
[image: ]
 
 
Llenamos los datos del primer registro a partir del “name”, dado que el id es autogenerado
[image: ]
Este ejemplo nos grafica la facilidad de manipular la estructura de tablas, uno puede decidir si crea nuevas tablas que apoyarán a la definición de métricas, reportes importantes que el ITOP no contemple o simplemente implementar una idea.
No es necesario crear una nueva tabla en el ITOP, a veces, dependiendo de nuestro análisis es suficiente con crear un nuevo campo a una tabla que el ITOP ya tenga, esto se realiza de la misma manera que hemos venido viendo.
 
Supongamos que existen 2 plantillas para registrar la planificación de cambios, las cuales implican 2 formas o metodologías distintas de llenarlos y queremos saber cuál es mejor de una forma científica.
 
Una forma de hacerlo sería testeando ambas formas durante un periodo de un año y verificar cual tiene mejor media del tiempo de realización del cambio, para ello necesariamente tendríamos que asociar a cada RFC una metodología, pero esto no está contemplado originalmente en la herramienta y no existe ninguna personalización capaz de lograrlo.
 
Una forma de hacerlo es creando el concepto de metodología de planificación y asociarla a la tabla change, para ello tenemos primero que crear la tabla change_ methodology y luego crear una clave foránea en change para relacionarla.
 
Esto quedaría de la siguente manera:
Creamos la tabla (ya sabemos cómo lograrlo)
[image: ]
 

Luego vamos a “change” y agregamos el campo que los relacionará: Clic en Add y ponemos: “change_ methodology_id” de tipo INT
 
[image: ]
 
 
Luego relacionamos la tabla “change” con “change_ methodology” [image: ]
 
 
 
 
Quedando finalmente relacionadas
[image: ]
 
 
Posteriormente con una simple consulta con AVR podremos saber cuál de las dos metodologías fue la más eficiente.
 
Heidi realiza las consultas desde la pantalla Query (que está a la derecha). Por ejemplo aquí podemos ver la lista de contactos que hemos registrado entre datos de prueba de la herramienta, datos de prueba nuestros y datos reales de IT-Expert.
 
[image: ]
 
 
Usando PHP para personalizar el ITOP
Una vez que hemos agregado las tablas o campos que nos interesa, es presiso lograr dos cosas:
Hacer un mantenimiento de tabla de ITOP
Lograr visualizar resultados de tabla de ITOP
 
Si se puede lograr esto, se podrá lograr visualizar cualquier tabla o combinación de ellas, si se maneja SQL, a su vez también se podrá registrar datos de cualquier tabla que hayamos agregado.
Trabajaremos con la tabla contact, que pertenece al ITOP para demostrar que hemos logrado hacerlo no solamente con una tabla creada por nosotros, sino una del mismo ITOP.
Para esto vamos a utilizar rutinas que creamos para mantenimientos de tabla.
Para ello hemos hecho 5 páginas php (.php) y 3 librerías php (.inc)
Empalme.inc
Conexión.inc
Tabla.inc
Contactos.php
Crear.php
Proc_eliminar.php
Editarcontacto.php
Contactos.php
 
Los códigos de las mismas lo dejamos elemento probatorio, además de ser un legado y punto de partida para alumnos que quieran personalizar el ITOP a nivel de código.
Los contenidos están en un anexo aparte.

Lo primero que tendremos que hacer es copiar estos archivos en la carpeta web, que a su vez está en la carpeta iTop-1.2.0-299
 
[image: ]
 
 
Pantalla inicial – listado de contactos:
http://localhost/iTop-1.2.0-299/web/contactos.php
Esta ruta puede variar dependiendo del nombre de la raiz que pusimos en la instalación del ITOP, obteniéndose el siguiente resultado, aquí vemos el listado de los contactos.
 
[image: ]
 
Si queremos hacer una modificación en ellos, podemos elegir uno y e damos clic en Editar
 
[image: ]
 
 
Donde podremos modificar los valores.
[image: ]
 
Por ejemplo le quitaremos el segundo nombre: Norberto y le damos en Modificar
[image: ]
 
Aparecerá una confirmación de la actualización
[image: ]
Le damos en Regresar…y nos direcciona a la página inicial, donde podemos ver que el registro 6, donde antes decía Pedro Norberto en “name”, ahora solo dice Pedro.
 
[image: ]
 
 
Si queremos agregar un registro de contacto, le damos clic en agregar lo que nos conducirá a la siguiente pantalla
[image: ]
 
Donde llenamos los datos y le damos en Agregar
[image: ]
 
Nos confirmará el registro exitoso, le damos en Regresar…
[image: ]
 
 
 
 
 
Nos condice nuevamente a la pantalla inicial donde en la parte inferior podemos verificar el registro de “Juan Vargas”, que acabamos de realizar.
 
[image: ]
 
Si queremos borrar un registro, lo seleccionamos y le damos en Borrar, aquí borraremos a Juan Vargas
[image: ]
 
 
 
Nos muestra una pantalla para confirmar nuestra intención, aún podemos cancelar la operación si le damos en Cancelar, aquí le daremos en Borrar.
 
[image: ]
 
 
Nos muestra un mensaje que nos confirma el borrado, le damos en Regresar…
[image: ]
Nuevamente nos direcciona a la página inicial, donde podemos observar en la parte inferior que no está “JuanVargas”
[image: ]
 
 
Como vemos las posibilidades de personalizar el ITOP si uno tiene conocimientos de PHP y MySQL son muy buenas, es claro que toda personalización a nivel de código debe de realizar con sumo cuidado y por alguien que tengo buenos conocimientos de bases de datos y PHP, porque podemos atentar contra la integridad referencial sin borramos un registro que es referenciado en otra parte.
 
 
Conclusiones de la personalización a nivel de código:
 
El código PHP y MySQL es muy conocido y no faltará alguien que tenga el conocimiento necesario para lograr personalizar a nivel de código con este manual.
 
Es motivante para nosotros y lo será para las futuras alumnos de IT-Expert que se pueda llegar a este nivel de personalización.
 
Es posible agregar tablas y campos a tablas existentes para lograr información que nos podría servir para:
 
Una posterior definición de Métricas.
Reportes que no se puedan lograr con la personalización normal.
Lograr un alto nivel de personalización en el ITOP.
Mejorar la integración con otras herramientas que usen bases de datos MySQL.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 15: Código PHP de archivos de personalización


	Nombre del archivo: 
	“actualiza.php”

	Código:

	<?php
              include("tabla.inc");
              include("conexion.inc");
              $tabla -> edit($_POST['oculto'],'id','dbitop','contact');
              echo "<a href='contactos.php'>Regresar...</a>";
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“conexion.inc”

	Código:

	<?php
              $tabla= new Tabla();
              $tabla -> bd_host = "localhost";
              $tabla -> bd_usuario = "root";
              $tabla -> bd_clav = "clave";
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“contactos.php”

	Código:

	<?php
                            include("tabla.inc");
                            include("conexion.inc");
                            $tabla -> formulario_tabla("dbitop","contact","editarcontacto.php");
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“crear.php”

	Código: 

	<?php
              include("tabla.inc");
              include("conexion.inc");
              $tabla -> insert("dbitop","contact",$_POST);
              
              echo "Se realizaron los cambios con éxito";
              echo "<a href='contactos.php'><br>Regresar...</a>";
?>


 
 
 
 
 
 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“editarcontacto.php”

	Código:

	<?php
include("tabla.inc");
include("conexion.inc");
include("empalme.inc");
 
$enlace=mysql_connect('localhost','root','');
 
if ($agregar=="Agregar")
{
              $tabla -> formulario_insert("dbitop","contact","crear.php");
}
 
if ($editar=="Editar")
{
              if ($id=="")
              {
                            echo "Debe seleccionar una opcion...<br>";
                            echo "<a href='contactos.php'>Regresar</a>";
              }
              else
              {
                            echo "<h3>Edición</h3>";
                            $tabla -> formulario_edit($id,"id","dbitop","contact","actualiza.php");
              }
}
 
if ($borrar=="Borrar")
{
              if ($id=="")
              {
                            echo "Debe seleccionar una opcion...<br>";
                            echo "<a href='contactos.php'>Regresar</a>";
              }
              else
              {
                            echo "<h3>Edición</h3>";
                            $tabla -> formulario_delete($id,"id","dbitop","contact","proc_eliminar.php");
 
                            echo "<br><a href='contactos.php'>Cancelar</a>";
              }
}
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“empalme.inc”

	Código:

	<?php
              if (isset($_POST['agregar'])) $agregar=$_POST['agregar'];
              else $agregar="";
 
              if (isset($_POST['editar'])) $editar=$_POST['editar'];
              else $editar="";
              
              if (isset($_POST['borrar'])) $borrar=$_POST['borrar'];
              else $borrar="";
 
              if (isset($_POST['id'])) $id=($_POST['id']);
              else $id="";
              
              if (isset($_POST['cantidad'])) $cantidad=($_POST['cantidad']);
              else $cantidad="";
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“proc_eliminar.php”

	Código:

	<?php
              include("tabla.inc");
              include("conexion.inc");
              $tabla -> delete('id',$_POST['oculto'],'dbitop','contact');
              
              echo "Se eliminó el registro con éxito<br>";
              echo "<a href='contactos.php'>Regresar...</a>";
?>


 
 
 
	Nombre del archivo: 
	“tabla.inc”

	Código:

	<?php
 
class Tabla
{
              public $bd_host;
              public $bd_usuario;
              public $bd_clave;
                            
              function Mostrar($basedatos,$tabla)
              {
               $enlace=mysql_connect($this->bd_host,
               $this->bd_usuario,$this->bd_clave);
              
               if (!$enlace)
               {
                            echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
               }// if
               else
               {
                $consulta="select * from $tabla"; 
                mysql_select_db($basedatos);
                $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                echo "<h1> $tabla </h1>\n";
                $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                echo "<table>";
                echo "<tr bgcolor='#CCCCCC'>";
                for ($i=0;$i<$campo_num;$i++)
                {
 
                               $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                               echo "<td>$campo</td>";
                }//for
                echo "</tr>";
                                
                $c=0;
                while($fila=mysql_fetch_row($resultado))
                {
                            if ($c%2==0)
                            {
                                          echo "<tr>";
                                          foreach ($fila as $celda)
                                          {
                                           echo "<td>",$celda,"</td>";
                                          }                                          
                                          echo "</tr>";
                            }
                            else
                            {
                                          echo "<tr bgcolor='#FFCC99'>";
                                          foreach ($fila as $celda)
                                          {
                                           echo "<td>",$celda,"</td>";
                                          }                                          
                                          echo "</tr>";
                            }
                            $c++;
                }//while
                echo "</table>";
               }//else
              mysql_close();              
              }//Mostrar
                                          
                            function formulario_tabla($basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                             $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                             if (!$enlace)
                             {
                                          echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                             }
                             else
                            {
                              $consulta="select * from $tabla";
                               mysql_select_db($basedatos);
                              $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                               echo "<h3> Administración de $tabla </h3>\n";
                              $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                              echo "<form action=$destino method=post>\n";
                              echo "<table>\n";
                              echo "<tr bgcolor='#CCCCCC'>";
                              for ($i=0;$i<$campo_num;$i++)
                              {
                               $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                               echo "<td>";
                               echo $campo;
                               echo "</td>";              
                              }//for
                              echo "<td>Selección</td>";
                              echo "</tr>\n";
                            
                              $c=1;
                              while($fila=mysql_fetch_row($resultado))
                              {
                                if($c%2==0)
                                          {
                                                        echo "<tr bgcolor='#FFCC99'>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=radio name=id value='$id'></td>";              
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        echo "<tr>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=radio name=id value='$id'></td>";              
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          $c++;
                              }//while
                                          
                                                        echo "</table>\n";
                                                        echo "<input type=submit name=agregar value=Agregar>";
                                                        echo "<input type=submit name=editar value=Editar>";
                                                        echo "<input type=submit name=borrar value=Borrar>";                                                                      
                                                        echo "</form>";
                            
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            
                            }              
                            function formulario_insert($basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        $consulta="select * from $tabla";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                                        echo "<h3> Inserción de: $tabla </h3>";
                                                        $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                                                        echo "<form action=$destino method=post>\n";
                                                        echo "<table bgcolor='#CCCCCC'>";
                                                        echo "<tr>";
                                                        for ($i=1;$i<$campo_num;$i++)
                                                        {
                                                                      $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                                                                      echo "<tr>";
                                                                      echo "<td bgcolor='#CCCCCC'>";
                                                                      echo $campo;
                                                                      echo "</td>";
                                                                      echo "<td bgcolor='#CCCCCC'>";
                                                                      echo "<input type=text name=$campo size=20>";
                                                                      echo "</td>";
                                                                      echo "</tr>\n";
                                                        }
                                                        echo "</table>\n";
                                                        echo "<input type=submit name=agregar value=Agregar>";
                                                        echo "</form>";
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            
                            }              
                            
                            function insert ($basedatos,$tabla,$valores)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        $j=0;
                                                        foreach ($valores as $k => $v)
                                                        {
                                                                      $datos[$j]=$v;
                                                                      $j++;                                                        
                                                        }
                                                        $num=count($datos);
                                                                                                                
                                                        for ($i=0;$i<$num;$i++)
                                                        {
                                                                      if($datos[$i]<>"Agregar")
                                                                      {
                                                                                    if ($i==0) $cadena="'".$datos[$i]."'";
                                                                                    else $cadena=$cadena.",'".$datos[$i]."'";
                                                                      }              
                                                        }
                                                                                                                                            
                                                        $consulta="INSERT INTO $tabla values (null,$cadena)"; 
                                                        
                                                         mysql_select_db($basedatos);
                                                         mysql_query($consulta,$enlace);
                                          
                                          }
                            }
                            
 
                            
                            function formulario_edit($id,$pk,$basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        $consulta="select * from $tabla where $pk='$id'";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                                        $fila = mysql_fetch_array($resultado);
                                                        $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                                                        
                                                        echo "<form action=$destino method=post>";
                                                        
                                                                      echo "<table bgcolor='#CCCCCC'>";
 
                                                                                    for ($i=1;$i<$campo_num;$i++)
                                                                                    {              
                                                                                                  $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                                                                                                  
                                                                                                  echo "
                                                                                                  <tr>
                                                                                                                <td>$campo</td>
                                                                                                                <td><input type='text' name='$campo' value='$fila[$campo]'</td>
                                                                                                  </tr>
                                                                                                  ";
                                                                                                                //                            <input type='text' name='apellidos'><br>";                                          
                                                                                                  //aki iba lo q kite
 
                                                                                    }
                                                                      
                                                                      echo "</table>";
                                                                      
                                                                      echo "<input type='hidden' name=oculto value='$id'>"; //último cambio de aquí
                                                                      
                                                                      echo "<input type=submit name=modificar value=Modificar>";
                                                        
                                                        echo "</form>";
                                                        
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            }
 
                            function edit($id,$pk,$basedatos,$tabla)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        
                                                        $consulta="select * from $tabla where $pk='$id'";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                                        $fila = mysql_fetch_array($resultado);
                                                        $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                                                        
                                                        $cadena="update $tabla set ";
 
                                                        for ($i=1;$i<$campo_num;$i++)
                                                        {
                                                                      $campo=mysql_field_name($resultado,$i);                                                                                                  
                                                                      $cadena=$cadena.$campo."='$_POST[$campo]',";                            
                                                        }
                                                        
                                                        $cadena = substr($cadena,0,-1);
 
                                                        $cadena=$cadena." where $pk='$id'";
              
                                                        $resultado2=mysql_query($cadena,$enlace);
                                                        
                                                        echo "<h3>Modificación exitosa</h3>";
                                                        
                                                        mysql_close();
                                          }
                            }
 
                            function delete($pk,$id,$basedatos,$tabla)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {                            
                                                        $consulta="Delete from $tabla where $pk='$id'";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                          }
                            }
                            
                            function formulario_delete($id,$pk,$basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        $consulta="select * from $tabla where $pk='$id'";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                                        $fila = mysql_fetch_array($resultado);
                                                        $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                                                        
                                                        echo "<form action=$destino method=post>";
                                                        
                                                                      echo "<table>";
 
                                                                                    for ($i=1;$i<$campo_num;$i++)
                                                                                    {              
                                                                                                  $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                                                                                                  
                                                                                                  echo "
                                                                                                  <tr>
                                                                                                                <td>$campo</td>
                                                                                                                <td>$fila[$campo]</td>
                                                                                                  </tr>
                                                                                                  ";
 
 
                                                                                    }
                                                                      
                                                                      echo "</table>";
                                                                      
                                                                      echo "<input type='hidden' name=oculto value='$id'>";
                                                                      
                                                                      echo "<input type=submit name=borrar value=Borrar>";
                                                        
                                                        echo "</form>";
                                                        
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            }
                            
                            function formulario_pedido($basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                             $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                             if (!$enlace)
                             {
                                          echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                             }
                             else
                            {
                              $consulta="select productoid,producto,precio from $tabla";
                              mysql_select_db($basedatos);
                              $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                              echo "<h4>Realice pedido:</h4>";
                              $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                              echo "<form action=$destino method=post>\n";
                                                          
                              echo "<table>\n";
                              echo "<tr bgcolor='#CCCCCC'>";
                              for ($i=0;$i<$campo_num;$i++)
                              {
                               $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                               echo "<td>";
                               echo $campo;
                               echo "</td>";              
                              }//for
                              echo "<td>Cantidad</td>";
                              echo "</tr>\n";
                            
                              $c=1;
                              
 
                              while($fila=mysql_fetch_row($resultado))
                              {
                                if($c%2==0)
                                          {
                                                        echo "<tr bgcolor='#FFCC99'>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=hidden name=id value='$id'><input type=text name=cantidad size=1></td>";                            
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        echo "<tr>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=hidden name=id value='$id'><input type=text name=cantidad size=1></td>";                            
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          $c++;
                              }//while
                                          
                                                        echo "</table>\n";
                                                        echo "<input type=submit name=agregar value=Agregar a carrito>";                                                        
                                                        echo "</form>";
                            
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            
                            }
                            
                            
                            function formulario_pedido2($basedatos,$tabla,$destino)
                            {
                             $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                            
                             if (!$enlace)
                             {
                                          echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                             }
                             else
                            {
                              $consulta="select * from $tabla";
                               mysql_select_db($basedatos);
                              $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                               echo "<h1> Tabla:$tabla </h1>\n";
                              $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                              echo "<form action=$destino method=post>\n";
                              echo "<table>\n";
                              echo "<tr bgcolor='#CCCCCC'>";
                              for ($i=0;$i<$campo_num;$i++)
                              {
                               $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                               echo "<td>";
                               echo $campo;
                               echo "</td>";              
                              }//for
                              echo "<td>Selección</td>";
                              echo "</tr>\n";
                            
                              $c=1;
                              while($fila=mysql_fetch_row($resultado))
                              {
                                if($c%2==0)
                                          {
                                                        echo "<tr bgcolor='#FFCC99'>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=radio name=id value='$id'></td>";              
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        echo "<tr>";
                                                        foreach ($fila as $celda)
                                                        {
                                                        echo "<td>",$celda,"</td>";
                                                        }//foreach
                                                        $id=$fila[0];
                                                        echo "<td><input type=radio name=id value='$id'></td>";              
                                                        echo "</tr>\n";
                                          }
                                          $c++;
                              }//while
                                          
                                                        echo "</table>\n";
                                                        echo "<input type=submit name=agregar value=Agregar>";                                                        
                                                        echo "</form>";
                            
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            
                            }
                            
                            function mostrar_registro($id,$pk,$basedatos,$tabla,$destino,$texto_boton)
                            {
                                          $enlace=mysql_connect($this->bd_host,$this->bd_usuario,$this->bd_clave);
                                          if (!$enlace)
                                          {
                                                        echo "no se pudo conectar bd ",mysql_error();
                                          }
                                          else
                                          {
                                                        $consulta="select * from $tabla where $pk='$id'";
                                                        mysql_select_db($basedatos);
                                                        $resultado=mysql_query($consulta,$enlace);
                                                        $fila = mysql_fetch_array($resultado);
                                                        $campo_num=mysql_num_fields($resultado);
                                                        
                                                        echo "<form action=$destino method=post>";
                                                        
                                                                      echo "<table>";
 
                                                                                    for ($i=1;$i<$campo_num;$i++)
                                                                                    {              
                                                                                                  $campo=mysql_field_name($resultado,$i);
                                                                                                  
                                                                                                  echo "
                                                                                                  <tr>
                                                                                                                <td>$campo</td>
                                                                                                                <td>$fila[$campo]</td>
                                                                                                  </tr>
                                                                                                  ";
                                                                                    }
                                                                      
                                                                      echo "</table>";
                                                                      
                                                                      echo "<input type=hidden name=id value='$id'>";
                                                                      
                                                                      echo "<input type=text name=cantidad size=1>";                                          
                                                                      echo "<input type=submit name=modificar value='$texto_boton'>";
                                                        
                                                        echo "</form>";
                                                        
                                                        mysql_close();              
                                          }
                            }
}
?>



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 16: de base de datos de la Gestión de Cambios en IT-Expert
Diagrama de base de datos de la Gestión de Cambios en IT-Expert
 
Introducción
El presente apartado nos muestra la estructura que tendrá la base de datos en IT-Expert, es importante aclarar que solamente mostramos las tablas que tienen relación directa con la Gestión de Cambios, dicha base de datos soporta la trazabilidad del RFC a lo largo de todo el proceso, ITOP mantiene
 
Utilidad del documento
En forma independiente de la ubicación del presente apartado y de si este es referenciado como requisito en el Outcome Abet, debemos definir la utilidad que tendrá:
 
Comprender el significado de las tablas: 
De importancia para entender mejor el funcionamiento del ITOP.
Para la personalización a nivel de código que planteamos como legado.
Para acelerar la curva de aprendizaje de quienes quieren comprender la base de datos.
 

Esquema físico de base de datos de Gestión de Cambios para IT-Expert - ITOP
 
Gráfico en Workbench, del esquema físico, (Tablas reales que usa ITOP).
 
[image: ]
 
Caracterización de las tablas:
 
Tabla: Cambio
Esta tabla contendrá los datos básicos de cabecera del RFC.
 
	Change

	id
	Código identificador del RFC.

	status
	Estado actual del RFC.

	reason
	Motivo que justifica el cambio, se puede referenciar a documentos.

	org_id
	Código identificador de la organización que usa el servicio.

	workgroup_id
	Equipo que es asignado a la realización de un cambio, una consulta o revisión.

	Creation_date
	Fecha de registro inicial del RFC.

	Last_update
	Fecha de la última modificación del RFC.

	End_date
	Fecha de terminación del RFC, puede o no coincidir con close_date.

	Close_date
	Fecha de cierre de cambio (se realizó con éxito)

	impact
	Impacto estimado del RFC

	Agent_id
	Involucrado integrante del grupo que implementa o revisa el cambio

	Supervisor_group_id
	Verifica el accionar del grupo de trabajo, usualmente es el Coordinador de Cambios.

	Manager_id
	Gestor de cambios.

	fallback
	Actividades de retorno.


 
Tabla: Organization
Esta tabla contendrá los datos de la organización cliente que solicita el servicio.
 
	Organization

	Id
	Código identificador de la organización.

	Name
	Nombre de la organización.

	code
	Código externo que identifica a la organización como su RUC por ejemplo.

	status
	Estado actual de la organizació, por defecto es activa, mientras no le den de baja.

	Parent_id
	Código de la organización que la engloba de máximo nivel

	Parent_id_left
	Código de la organización que la engloba en el nivel próximo superior.

	Parent_id_right
	Código de la organización que es englobada por ella en el nivel próximo inferior.

	Change_id
	Código de los RFC asociados a la organización.

	Funcionalci_id
	Código de los elementos  de configuración asociados a la organización.


 
Tabla: Localización
Esta tabla contendrá los datos de las ubicaciones físicas que pueden albergar tanto a organizaciones como a activos de CI, entre otros.
 
	Location

	Id
	Código identificador de la localización

	Name
	Nombre de la localización

	status
	Estado del a locación, por defecto es active si no se ha dado de baja.

	Org_id
	Código de las organizaciones asociadas a la localización

	Address
	Dirección física de la localización

	Postal_code
	Código postal de la localización

	Ciy
	Ciudad donde está la localización

	Country
	País donde está la localización

	Parent_id
	Código de la localización de máximo nivel que la engloba o contiene.

	Parent_id_left
	Código de la localización que la engloba en el nivel próximo superior.

	Parent_id_right
	Código de la localización que es englobada en el nivel próximo inferior.


 
 
 
Tabla: Error conocido
Esta tabla contendrá los datos de los errores conocidos que pueden originar un RFC y se asocian al él.
 
	Known_error

	Id
	Código identificador del error conocido.

	Name
	Nombre de la localización

	status
	Estado del a locación, por defecto es active si no se ha dado de baja.

	Org_id
	Código de las organizaciones asociadas a la localización

	Cust_id
	Cliente asociado a error conocido.

	Problem_id
	Problema asociado a error conocido.

	Symptom
	Síntoma del error

	Rootcause
	Motivo que originó el error

	Solution
	Solución asociada al error

	Domain
	Tema o rubro relacionado con el error

	Version
	Variante del error


 
Tabla: Grupo
Esta tabla contendrá los datos de los grupos de trabajo que trabajaran en conjunto para resolver o implementar una solicitud de cambio.
 
	Group

	Id
	Código identificador de grupo

	Name
	Nombre que identifica al grupo

	status
	Estado del grupo, por defecto es active si no se ha dado de baja.

	Org_id
	Código de las organizaciones asociadas al grupo

	Description
	Características resaltantes que identifican al grupo

	Type
	Clasificación del grupo, si la hubiere

	Parent_id
	Grupo de nivel más alto que lo engloba

	Parent_id_left
	Código del grupo que lo engloba en el nivel próximo superior.

	Parent_id_right
	Código del grupo que es englobado en el nivel próximo inferior.


 
Tabla: CI
Esta tabla contendrá los datos de los Elementos de configuración asociados a un RFC.
 
	Infrastructureci

	Id
	Código identificador de CI

	Description
	Descripción del Elemento de configuración.

	Location_id
	Código de la localización donde se encuentra el CI.

	Location_dateils
	Detalle del ambiente donde se encuentra el CI

	Management_ip
	Código del Gestor de Cambios

	Default_gateway
	En caso exista es el IP más próximo por donde se conecta el CI a la red.

	Organization_id
	Código de la organización poseedora del CI

	Organization_change_id
	Código del RFC asignado al CI de la organización


 
Tabla: Contacto
Esta tabla contendrá los datos de los recursos de IT-Expert que participan en el proceso de gestión de cambios a distintos niveles.
 
	Contact

	Id
	Código identificador del contacto

	Name
	Nombres y apellidos del contacto

	Location_id
	Código de la localización donde se encuentra el CI.

	Status
	Por defecto active a menos que se le haya dado de baja.

	Org_id
	Organización donde pertenece el contacto

	Email
	Correcto electrónico del contacto

	Phone
	Teléfono del contacto

	Location_id
	Ubicación normal del contacto

	Finalclass
	Tipo de contacto, normalmente es person

	Inktickettocontact_id
	Código del ticket asociado a la persona que atiende el pedido


 
 
 
Tabla: Documento
Esta tabla contendrá los datos de un documento necesario para el proceso de la Gestión de Cambio, un ejemplo seria El Plan de Riezo e impacto
 
	Document

	Id
	Código identificador del documento

	Name
	Título del documento

	Org_id
	Organización asociada al documento

	Description
	Descripción del documento

	Type
	Clasificación del documento

	Status
	Por defecto activo a menos que se le haya dado de baja.

	Change_id
	RFC asociado al documento


 
 
Tabla: Adjunto
Esta tabla contendrá los datos de los adjuntos físicos que se anexan al RFC, lógicamente corresponden a documentos.
 
	Attachment

	Id
	Código identificador del adjunto

	Expire
	Tiempo de validez

	Temp_id
	Código temporal en el momento que es subido o bajado

	Item_class
	Tipo de documento

	Item_id
	Código del ITEM asociado

	Contents_data
	Palabras que indican el contenido del adjunto

	Contents_mimetype
	Extensión del archivo

	Contents_filename
	Palabras de búsqueda del nombre del adjunto

	Change_id
	Cambio asociado al adjunto


 
Tabla: Cambio aprobado
Esta tabla contendrá los datos de los RFC aprobados, pero solamente aquella data relacionada con la aprobación, el resto de la información está contenida en la tabla change asociada
 
	Change_approved

	Id
	Código identificador del RFC aprobado

	Approval_date
	Fecha de aprobación

	Approval_comment
	Comentarios acerca de la aprobación

	Change_id
	Código del RFC general relacionado


 
Tabla: Cambio de rutina
Esta tabla contendrá los datos de los RFC de rutina, aquellos donde existe un procedimiento establecido y que no es necesario pasar por todos los filtros de la Gestión de Cambios
 
	Change_routine

	Id
	Código identificador del cambio de rutina

	Change_id
	RFC asociado al cambio de rutina


 
Tabla: Cambio de emergencia
Esta tabla contendrá los datos de los RFC de emergencia, aquellos donde con solo una autorización inicial se puede implementar directamente y a posteriori se regulariza
 
	Change_routine

	Id
	Código identificador del cambio de emergencia

	Change_id
	RFC asociado al cambio de emergencia


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 17: Mapeo Procesos – Herramienta iTop con respecto a la Gestión de Cambios en IT-Expert

El siguiente mapeo consiste en comprobar que la herramienta iTop que implementamos se acopla correctamente con nuestra propuesta de Modelo de Gestión de Cambios. Este mapeo está basado en un cambio real registrado en la empresa virtual IT-Expert.
 
	PASO N° 1

	Herramienta iTop: Creación de un Cambio (1)

	[image: ]

	Proceso: Gestión de Cambios (General)

	[image: ]

	Explicación

	La primera parte del iTop consiste en registrar una RFC (Request For Change), teniendo la posibilidad de crear un cambio de tipo normal, de emergencia y rutinario (en la documentación del proceso está detallado dicho punto). De igual manera, nuestro proceso general de Gestión de Cambios inicia al haber la necesidad de registrar una RFC.


 
	PASO N° 2

	Herramienta iTop: Creación de un Cambio (2)

	[image: ]

	Proceso: Registro de Petición de Cambio

	[image: ]

	Explicación

	Este es proceso en el que se registran los datos iniciales del Cambio en el iTop, es decir al crearlo no será aprobado aún, sino que pasará a un proceso de Validación o de Rechazo, lo cual se realizará manualmente; pero sus elementos probatorios y resultados se registran en la herramienta.


 
	PASO N° 3

	Herramienta iTop: Validación de un Cambio

	[image: ]
 
[image: ]
 
 

	Proceso: Validar RFC (Sub-Proceso)

	[image: ]

	Explicación

	Como se puede observar, el iTop nos muestra la opción para poder Rechazar o Validar un Cambio. Esta parte de la herramienta se apoya con el proceso mostrado, ya que se debe acudir al Checklist de Filtro Inicial de un Cambio (Adjuntado como anexo en el Proyecto) para rechazarlo o validarlo. En caso de validarlo, la información del Cambio se verá consolidada.


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	PASO N° 4

	Herramienta iTop: Planificar el Cambio

	[image: ]

	Proceso: Gestión de Cambios (General)

	[image: ]

	Explicación

	El siguiente paso en el iTop sería Planificar el cambio. Según el proceso que hemos definido “Análisis y Planificación del Cambio” se deberá crear el Plan de Implantación, Plan de Retorno y el Informe de Análisis de Riesgo e Impacto del Cambio.


 
 
	PASO N° 5

	Herramienta iTop: Planificando el Cambio

	[image: ]

	Proceso: Análisis y Planificación del Cambio

	[image: Descripción: C:\Users\USUARIO\Desktop\imgenes procesos\Entregable 3 - Gestión de Análisis y Planificación\Gestión de Cambios - E3. Análisis y Planificación.png]

	Explicación

	El iTop nos permite ingresar el Plan de Emergencia y también el Impacto. Según nuestro proceso también realizamos la documentación de ambos aspectos. El iTop nos permite adjuntar documentos así que adicionalmente podemos hacerlo en esta fase de la Gestión de Cambios así como también asignar a los encargados para llevar a cabo dicho tarea.


 
	PASO N° 6

	Herramienta iTop: Aprobar el Cambio (1)

	[image: ]

	Proceso: Gestión de Cambios (General)

	[image: ]

	Explicación

	El siguiente paso en el iTop es el de Aprobar o Rechazar el Cambio. Esta aprobación se realiza mediante el criterio propuesto en nuestro Proceso “Aprobación de Cambios”.


 
 
	PASO N° 7

	Herramienta iTop: Aprobar el Cambio (2)

	[image: ]

	Proceso: Aprobación de Cambios

	[image: Descripción: C:\Users\USUARIO\Desktop\imgenes procesos\Entregable 4 - Aprobacion de Cambios\Gestión de Cambios - E4 - Aprobación de Cambios.png]

	Explicación

	Para proceder a Aprobar el Cambio en el iTop se debe tener ciertas consideraciones que definimos como propuesta en nuestro Proceso. En el iTop se registrará un comentario y la fecha de aprobación. Cualquier documento adicional con respecto a nuestro proceso podrá ser adjuntado en la herramienta.


 
 
 
	PASO N° 8

	Herramienta iTop: Implantar el Cambio (1)

	[image: ]

	Proceso: Gestión de Cambios (General)

	[image: ]

	Explicación

	iTop nos permitirá pasar a la siguiente etapa de la Gestión de Cambios, es decir, la Implantación del Cambio. La secuencia es la misma en nuestro Proceso General.

	PASO N° 9

	Herramienta iTop: Implantar el Cambio (2)

	[image: ]

	Proceso: Implantación del Cambio

	[image: Descripción: C:\Users\USUARIO\Desktop\imgenes procesos\Entregable 5 - Implantación del Cambio\Gestión de Cambios - E5 - Implantación del Cambio.png]

	Explicación

	Como podemos observar, en el iTop basta con hacer clic en un botón para indicar que un Cambio se encuentra en proceso de Implantación. Pero externamente se deben seguir las actividades y sub procesos que indicamos en nuestra propuesta para gestionar la implantación en sí del Cambio.


 
 
 
	PASO N° 10

	Herramienta iTop: Finalizar un Cambio (1)

	[image: ]

	Proceso: Gestión de Cambios (General)

	[image: ]
 

	Explicación

	El iTop nos permite dar por Cerrado un cambio después de haber llevado a cabo la supervisión necesaria para la implementación del mismo. Como se puede observar, en el proceso general de Gestión de Cambios sigue el mismo orden.

	PASO N° 11

	Herramienta iTop: Finalizar un Cambio (2)

	[image: ]

	Proceso: Cierre de Cambio

	[image: Descripción: C:\Users\USUARIO\Desktop\imgenes procesos\Entregable 7 - Cierre del Cambio\Gestión de Cambios - E7 - Cierre de Cambios.png]

	Explicación

	El iTop permite cerrar un cambio con un clic. Sin embargo para llegar a esa decisión se deben seguir las actividades descritas en la propuesta de dicho proceso para dar un Cambio por Cerrado. Para ello se debe de verificar la información registrada según el proceso, teniendo la posibilidad de realizar un cambio en el registro por medio de la edición del mismo. De igual manera, cualquier documento faltante que sea necesario podrá ser adjuntado en la herramienta.


 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 18: Actas de Conformidad
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