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RESUMEN

La presente tesis consiste en la implementacion de un Sistema de Gestion
del Servicio de Certificacion de Software para la Seccion Calidad de
Soluciones del Banco de la Nacién con la finalidad de identificar y realizar el
seguimiento a las actividades que se realizan durante y después de las

pruebas.

En la administracién del proyecto fueron identificados los procesos de gestion
gue deben considerarse durante el ciclo de vida del servicio, al descubrir la
necesidad de realizar un sistema que permita el registro y seguimiento de las
actividades realizadas por los analistas de la Seccion. Se us6 la metodologia
Scrum, para el desarrollo incremental del sistema y ejecutar revisiones

operativas al término de cada periodo de desarrollo.

Como resultado, se consiguid implementar una solucién y cumplir con el
objetivo para la administracion de las actividades realizadas en las pruebas,
que ayudo a minimizar las cantidades de peticiones de servicio devueltas, asi
como lograr el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio pactado con el
cliente. La investigacion nos permite concluir que el Sistema de Gestion del
Servicio desarrollado cumple con las funcionalidades propuestas pues da
como resultado el uso del sistema para el proceso de control alineado a la
norma ISO/IEC 20000; la identificacién de posibles riesgos antes del pase a
produccion; seguimiento de las peticiones de servicio antes y después de ser

puestas en produccién y seguimiento del cumplimiento del nivel del servicio.

Palabras clave: Scrum, ISO/IEC 20000, peticiones de servicio, Sistema

de Gestidn de Servicios, Acuerdo de nivel del servicio.



ABSTRACT

This thesis consists in the implementation of a system of Certification Service
Management Software for the Seccion Calidad de Soluciones at Banco de la
Nacion, with the purpose to identify and track to activities performed during

and after the tests.

In the project management were identified the management processes that
should be considered during the life cycle of the service, to discover the need
to perform a system to allow the registration and monitoring of the activities
carried out by the analysts of the Section. The Scrum methodology was used
for the incremental development of the system and to run operational reviews

at the end of each period of development.

As a result, the implementation of a solution was achieved and was also
possible to meet the objective for the administration of the activities carried out
in the tests, which helped to minimize the quantities of service requests
returned, as well as to achieve compliance of the service level agreement
negotiated with the client. The research enables us to conclude that the
developed System of Management of the Service complies with the proposed
functionalities. It gives as a result the use of the system for the control process
aligned with ISO/IEC 20000, the identification of potential risks before the
move to production, track service requests before and after being put into

production and monitoring of compliance with the service level.

Keywords: Scrum, ISO/IEC 20000, service requests, service management

system, service level agreement.
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INTRODUCCION

El problema que afronta el Banco de la Nacién es que no dispone de
los controles y procedimientos preparados para prestar adecuadamente el
servicio de certificacion del producto software, el que debe seguir los
procedimientos indicados en la directiva del ciclo de vida del software, para el
desarrollo, certificacion, operacion y mantenimiento de los sistemas y
servicios implementados en el Banco. Se puede observar, que existe un
ineficiente sistema para realizar el seguimiento de las actividades ejecutadas
para cada peticion y por otra parte el deficiente control de cada analista que
realiza las pruebas, lo que ocasiona la falta de cumplimiento del nivel del
servicio, peticiones devueltas por falta de conocimiento, falta de
documentacion, problemas de configuracion en el ambiente de produccion lo

que da por resultado una atencién de servicio con carencias.

De los registros que se tienen, el nimero total de peticiones atendidas
en el mes de abril del 2014 fue de cincuentay uno (51) peticionesy el nimero
total de peticiones atendidas a tiempo fue de cuarenta y dos (42), lo que
representa un 82.35% de peticiones atendidas a tiempo, o que muestra un
valor bajo para la atencioén del servicio, ya que el minimo debe ser 85% para

ser considerada una atencién de servicio 6ptima.

También se observa que en el mismo periodo hubo un total de doce
(12) peticiones rechazadasy tres (3) peticiones devueltas, lo que equivale al
22% y 6 % respectivamente del total de peticiones aprobadas y certificadas.
Con la implementacion del proyecto se desea que la cantidad de peticiones
devueltas no sea mayor a tres (3) por mes, y lo 6ptimo, llegar a no presentar
devoluciones. Para lograrlo se debera realizar una correcta evaluacion de las

peticiones. Por estos motivos, se implementard un sistema de gestion de

Xii



servicio para dar solucién al problema que afecta a la Seccién Calidad de
Soluciones en el servicio de certificacion del producto software.

El problema que se presenta es la ineficiente herramienta de gestion
del servicio de certificacion del producto software que dificulta disponer de
controles y procedimientos adecuados para prestar el servicio de certificacion
de productos software por la Seccion Calidad de Soluciones del Departamento
de Informética del Banco de la Nacion. El objetivo general propuesto es
gestionar adecuadamente el servicio de certificacion de software para
aumentar la eficiencia de las pruebas realizadas a las peticiones, reduciendo
los riesgos y posibles fallas de implantacién en el ambiente de produccion.

Asimismo, como objetivos especificos tenemos: cumplir con el tiempo
de atencion de las peticiones de servicio segun la prioridad y complejidad
asignada y establecida en el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y con la
implementacion del proceso de control de acuerdo a lo establecido en la
Norma ISO/IEC 20000; reducir los riesgos a través del seguimiento y control
de la ejecucion de las pruebas realizadas para cada peticion de servicio,
cumpliendo con las funciones establecidas en la directiva del ciclo de vida de
software y midiéndolo a través de la cantidad de incidencias presentadas
después de la implantacion de los aplicativos en el ambiente de produccion.
También reducir la cantidad de peticiones de servicio devueltas en el proceso
de pase a produccién en un nimero no mayor a tres devueltas por mes e
implementar el sistema de gestion de servicio que contemple todos los

procesos requeridos por la Norma ISO/IEC 20000.

En lo que se refiere a la justificacion teorica, se realiza esta tesis para
disponer de un sistema de gestion del servicio de certificacion de producto
software alineado a la Norma ISO/IEC 20000 para el encargo de las pruebas
y seguimiento post implantacion en produccién de cada peticion de servicio
que la Seccion Calidad de Soluciones realiza. Con este sistema, se

completara el manejo de los cuatro (4) procesos: Provision del Servicio,

xiii



Control, Resolucién y Relacion, que permitira a la Seccién quedar apta para
aprobar la certificacion en la Norma ISO/IEC 20000.

El proceso de certificacion forma parte de la cartera de proyectos del
Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién (PETI) que nace como
iniciativa del Departamento de Informatica, con el objetivo de disponer
controles y procedimientos adecuados para prestar un servicio de calidad, en
el registro de actividades, registro de horas, registro del motivo de
incumplimiento del Acuerdo de nivel de servicio y seguir los procedimientos
indicados en el Manual del Sistema de Gestion del Servicio de Certificacion
del producto software, aprobado el 9 de Julio del 2014 en el Banco de la

Nacion.

Con respecto a la justificacion practica, la Seccion Calidad de
Soluciones obtendra un sistema de gestién del servicio de certificacién de
producto software en el que se podra registrar las actividades que realiza cada
analista para la ejecucion de las pruebas. Ademas, contara con la posibilidad
de realizar el seguimiento a cada prueba Yy se verificara si cumple o no con el
nivel de servicio acordado. También, sera de utilidad para el seguimiento a las
peticiones de servicio que desea realizar la jefatura por cada analista de
pruebas. Por estos motivos se realizard la implementacion del sistema de
gestion de servicio que es de vital importancia para la Seccion Calidad de

Soluciones.

En lo que se refiere a la justificacion financiera, la Seccion Calidad de
Soluciones en el periodo 2013 alcanzé un total de cuatro cientos ochenta y
ocho (488) peticiones de servicio certificadas, ciento ochenta y nueve (189)
peticiones rechazadas y treinta y seis (36) peticiones devueltas. La cantidad
de peticiones rechazadas es elevada y equivalente aproximadamente a 1,890
dias de esfuerzo en tiempo y S/. 2’ 36,250.00 nuevos soles de esfuerzo en
costo. Estas observaciones, justifican la ejecucion del proyecto de la
implementacion del sistema de gestion de servicio, que sera de vital

importancia para la Seccion Calidad de Soluciones.
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Finalmente, la presente tesis presenta una estructura de cinco (5)
capitulos, conclusiones, recomendaciones, fuentes de informacion y anexos.
En el primer capitulo se muestra los antecedentes y bases teodricas; en el
segundo capitulo se presenta la metodologia empleada; en el tercer capitulo
se ensefia el desarrollo del proyecto; en el cuarto capitulo se demuestra las
pruebas y resultados obtenidos al realizar el proyecto y en el quinto capitulo

se observa las discusiones y aplicaciones.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

Se hace una breve descripcion del Banco de la Nacién y de la Seccion
Calidad de Soluciones seguido de la situacion actual en que se encuentran
las peticiones de servicio y luego se describe las soluciones aplicadas en
empresas internacionales y nacionales enfocandose en la implementacion de
un sistema de gestién de servicio para obtener la certificacién de la norma
ISO/IEC 20000.

Asimismo, se menciona los conceptos relacionados a la solucién que
se pretende brindar en la Seccidn; es decir, se describe la terminologia del
sistema de gestion del servicio y en patrticular los conceptos relacionados a
los que utiliza la norma que seran mencionados en la base teorica del
proyecto que se esta realizando. Luego, se detalla los conceptos relacionados
a organizaciones donde se realiz6 la implementacién de sistemas de gestion
de servicios, culminando con la terminologia de la Seccion Calidad de

Soluciones.

1.1 Antecedentes
El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico,
integrante del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia
econdémica, financiera y administrativa; tiene patrimonio propio y duracién
indeterminada. Las funciones que se le asignaron al Banco de la Nacion

fueron las siguientes:



a. Recaudar las rentas del Gobierno Central y de las entidades del Sub-
Sector Publico independiente y de los Gobiernos Locales cuando asi
se conviniera con estos.

b. Recibir en forma exclusiva y excluyente depdsitos de fondos del
Gobierno Central y del Sub-Sector Publico, con excepcion de los
Bancos Estatales y del Banco Central Hipotecario.

c. Efectuar el servicio de la deuda publica.

d. Efectuar en forma exclusiva por cuenta y en representacion del Estado,
operaciones de crédito activas y pasivas con instituciones financieras
del pais y del exterior.

e. Recibir en forma exclusiva los depdésitos de los fondos de todo el Sector
Pablico Nacional y empresas del Estado, con excepcion de las
empresas bancarias y financieras estatales.

f. Brindar servicios de pagaduria de acuerdo a las instrucciones que dicte
la Direccion General del Tesoro Publico.

g. Brindar Servicios de Cuentas Corrientes a las entidades del Sector
Publico Nacional y a proveedores del Estado.

h. Recibir depésitos de ahorros en lugares donde la banca privada no

tiene oficinas.(Portal Web Banco de la Nacion, 2013).

La Seccién Calidad de Soluciones se encarga de asegurar que las
peticiones de servicios nuevos o los cambios en aquellos existentes, pasen a
produccién con la calidad e integridad necesaria para el correcto
funcionamiento de las operaciones del Banco. Las principales funciones

asignadas son las siguientes:

a. Coordinar y participar en la planificacion de las pruebas dentro de los
planes de trabajo de cada equipo de proyecto.

b. Revisar y validar la documentacién requerida para las pruebas de
certificacion de acuerdo a la metodologia y estandares establecidos.
Asi como, coordinar la disponibilidad de los recursos necesarios para

Su ejecucion.



c. Ejecutar, documentar y supervisar la ejecucién de las pruebas de
certificacidn registrando las observaciones y comentarios técnicos y/o
de los usuarios, clasificandolos para proponer los ajustes necesarios.

d. Certificar los productos y soluciones informaticas desarrollos por el
Banco o adquiridos a terceros.

e. Gestionar los recursos necesarios y autorizar el pase a produccion de
los sistemas de informacién que cuentan con la debida conformidad y/o
certificacion.

f. Administrar los riesgos de su competencia, a través de la identificacion,
tratamiento y control de los mismos, relacionados al logro de los
objetivos de la dependencia a su cargo, dentro de las politicas de
riesgo, limites y procedimientos establecidos para la Gestion Integral
de Riesgos, que incluye al Control Interno del que es parte integral,
considerando adicionalmente la gestién de continuidad del negocio y
seguridad de informacién en el Banco.

g. Garantizar un aseguramiento de la calidad de las soluciones de
tecnologias de informacion, productos, software, hardware y procesos.

h. Realizar otras funciones que le sean asignadas por la Jefatura de
Division.(Departamento de Informética, Banco de la Nacién, 2014) .

Para tener una vision de la situacion actual de las peticiones que
atiende la Seccion Calidad de Soluciones se muestra la Tabla N°1.

Tabla N°1 Peticiones de servicio del periodo 2013

TIPO CANTIDAD
Certificados 517
Rechazados 189
Transitorios Regularizados 231

Fuente: Herramienta Clear Quest Seccion Calidad de Soluciones — BN

Es necesario indicar que para realizar la certificacion se debe obtener
la conformidad del usuario experto del 100% de las funcionalidades a través
de actas de conformidad, siendo indispensable la presentacion de las actas
para el pase a produccion. La Figura N°1 muestra la grafica de las peticiones
de servicio que pueden ser mantenimientos o proyectos certificados,

rechazados y transitorios regularizados en el periodo 2013.
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Peticiones de Servicio 2013

M Certificados
m Rechazados

 Transitorios Regularizados

Figura N°1 Porcentajes de peticiones de la Seccion del afio 2013
Fuente: Herramienta Clear Quest Seccion Calidad de Soluciones — BN

En la creacion de la peticion de servicio ya sea mantenimiento o
proyecto, se asigna una prioridad. La Tabla N°2 muestra la cantidad de

peticiones de servicio atendidas en el periodo 2013 por prioridad.

Tabla N°2 Peticiones de servicio por prioridad del periodo 2013

PRIORIDAD CERTIFICADA RECHAZADA DEVUELTA TRANSITORIOS
S S S REGULARIZADO
S
Resolver 54 17 0 67
Inmediatament
e
Alta 324 115 19 132
Media 133 55 17 29
Baja 1 1 0 2
Sin prioridad 5 1 0 1
Total 517 189 36 231

Fuente: Herramienta Clear Quest Seccion Calidad de Soluciones - BN

La Figura N°2 muestra la grafica de las peticiones de servicio por

prioridad del periodo 2013.
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Figura N°2 Peticiones de servicio por prioridad de la Seccién
Fuente: Herramienta Clear Quest Seccion Calidad de Soluciones — BN

Revelo, Angueta, Mejia (2008) en su proyecto de desarrollo de una
libreria de Infraestructuras para el area de Sistemas utilizé la metodologia ITIL
y la norma ISO 20000. El proyecto consistio en realizar la implementacion del
sistema de gestion de servicios para un Banco ecuatoriano cuya principal
intencidn era realizar la mejora continua del area de sistemas, asi como el

adecuado uso de las Tecnologias de la Informacién de la Comunicacion.

El area de Help Desk es quien atiende las incidencias que se producen
en la organizacion a traves de las llamadas telefénicas, sin embargo no existia
un direccionamiento a la persona indicada para atender o resolver el incidente,
es por eso que al utilizar la metodologia ITIL y la norma ISO/IEC 20000 se
logré concentrar las llamadas por medio de un sistema Service Desk que se
encargd de recibir los incidentes en primera linea y si era necesario se
derivaba la incidencia al personal apropiado de una forma mas rapida y

efectiva.

Gamarra (2014), menciona en su tesis que la Gestion de Servicios de
Informacién se encarga de velar por la correcta operacion de todos los

procesos involucrados en la gestidn de la informacion de las organizaciones



como, por ejemplo, el proceso de gestion de incidencias, gestion de cambios,
gestidon de requerimientos, entre otros. Es por ello que realiz6 el desarrollo de
un sistema para dispositivos moviles como son tablets o teléfonos celulares
gue tengan la tecnologia suficiente para soportar el sistema de gestion. Este
sistema permitio realizar una mejor gestion del proceso de incidencias, el cual
es uno de los procesos que se completd y que permitié obtener la certificacion
de la 1SO 20000 en una empresa dedicada al sector de Tecnologia e

Informacion.

La Republica.pe (2012) public6 que Telefénica Grandes Empresas
obtuvo la certificacion ISO 20000 y de acuerdo a la Asociacion Espafiola de
Normalizacién y Certificacion (AENOR) fue la primera empresa de
telecomunicaciones en el Perl en obtener la certificacion para el servicio de
Outsourcing Desktop, el cual permite realizar una correcta gestion de
incidencias y de requerimientos relacionados a Tecnologia de Informacion
para los clientes que tienen en el Per( y Latinoamérica. Cabe destacar, que
la implementacion de este sistema se realiz6 en un tiempo récord de nueve
(9) meses, y lo habitual es una duracién entre diez y ocho (18) a treinta y seis

(36) meses.

La Seccioén Noticias del Portal PMC (2013) public6 que PMC® Latam
en noviembre de ese afio obtuvo la certificacion ISO/IEC 20000 en
reconocimiento al Sistema de Gestidén de Servicios (SGS), después de haber
superado satisfactoriamente la auditoria de AENOR, es por ello que PMC®
Latam se convierte en la primera empresa peruana de consultoria en ostentar
simultdneamente las certificaciones ISO/IEC 20000 para la Gestion de
Servicios y la ISO/IEC 27001 para la Gestion de la Seguridad de la
Informacion, para todos los servicios que ofrece: Consultoria, Entrenamiento

y Certificacion Oficial, asi como la Mesa de Ayuda Técnica.

AENOR (2014) en una de las fichas de empresas certificadas indica
que la empresa COSAPI DATA obtuvo la certificacion en la norma ISO 20000

e implementd un Sistema de Gestion de Servicios de Tl que soporta la entrega



del servicio de Mesa de Ayuda Corporativa para clientes de COSAPI DATA
desde su oficina central.

La Agencia de noticias ORBITA (2014) public6 que Cosapi Data, una
de las principales empresas del pais en el sector informatico, superé las
auditorias de certificacion ISO/IEC 20000 (Gestion de Servicios) e ISO/IEC
27001 (Gestidon de Seguridad de la Informacion) para su Servicio de Mesa de
Ayuda Corporativa, de la mano de PMC®. Los servicios de PMC®
comprendieron la consultoria, la capacitacion y el despliegue del sistema

PMC Service Desk, el cual permitié aprobar el proceso de certificacion.

En la Nota de Prensa Telvent (2008) se publico que la compafiia de
tecnologias de la informacion ha obtenido la certificacién conforme a la norma
ISO 20.000-1:2005 para el Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias
de la Informacion de su division Global Services, mediante auditoria externa
realizada por British Standard Institute (BSI).El Sistema de Gestion de
Servicios es basado en ITIL y la norma ISO 20000, en el que se realizaron
adaptaciones internas que fueron de impacto para varios aspectos de la

empresa.

La Sala de prensa Portal everis an NTT DATA Company (2010) publico
que dicha empresa obtuvo la certificacion ISO 20000 que valora la calidad de
la prestacion de servicios de operacién, técnica de sistemas y gestion de TI.
Se menciond que la certificacion se obtuvo después de seis meses y que
incluye los servicios prestados por las unidades de outsourcing y tecnologia
de la compaiiia. La certificacion fue otorgada por la empresa SGS después de
haber superado las auditorias correspondientes. Finalmente, se dice que la
certificacion estara vigente durante los dos préximos afios y revisiones en

forma anual.

Benchmarking
La Tabla N°3 muestra el Benchmarking respecto al servicio de

certificacion con otras entidades financieras.



Tabla N°3 Benchmarking

Servicio de Certificacion BCP BBVA
Recursos Humanos propios de BCP/IBM INDRA
la organizacién
Acuerdos de Nivel de Servicio NO NO
Administracion del ambiente SI NO
Sistema de gestion Service Desk Changeman
Cobol
Certificacion ISO/IEC 20000 NO NO

Elaboracién: la autora

1.2 Bases Teoéricas

1.2.1 Acuerdo de Nivel de Servicio
En la revista cientifica Network World, Benito, Jimena (2002)
definen que el término SLA corresponde a las siglas de la expresion inglesa
“Service level agreement” que traducimos como acuerdo de nivel de servicio.
Un SLA es simplemente, un acuerdo contractual entre una empresa de
servicios y su cliente en el que se define, fundamentalmente, el servicio y los

compromisos de calidad.

En el libro de Jan van Bon (2008) se dice que el SLA debe recoger en
un lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible para el cliente, todos
los detalles de los servicios brindados. Tras su firma, el SLA debe
considerarse el documento de referencia para la relacion con el cliente en todo
lo que respecta a la provisidbn de los servicios acordados; por tanto, es
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales del
servicio tales como su descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos
de recuperacion, etc. La Seccion Calidad de Soluciones cuenta con un

Acuerdo de Nivel de Servicio (Ver Anexo 1).

1.2.2 Gestion de Servicios de Tl
En el libro de Bauset, Rodones (2013) se indica que los
servicios de tecnologias de la informacion (TI) son cada vez mas complejos;

se incrementan sus niveles regulatorios, se producen frecuentes desviaciones



en tiempo o0 en costes en su ciclo de vida, continuos avances tecnoldgicos,
etc., todo lo cual hace su gestion mas necesaria para que sigan siendo
eficientes, pero a la vez mas compleja. Si la gestion es eficaz se consigue que
los cambios se adapten proactivamente a la estrategia del negocio. La gestion
de servicios transforma recursos en servicios de valor, pues los recursos por

si mismos tendrian un valor intrinseco relativamente bajo para los clientes.

1.2.3 ISO/IEC 20000

La guia parte 1 de AENOR (2011) indica que ISO/IEC 20000
€S una norma que contiene un Sistema de Gestion del Servicio (SGS).
Especifica al proveedor del servicio los requisitos para planificar, establecer,
implementar, operar, monitorizar, revisar, mantener y mejorar un SGS. La
Figura N°3 muestra el SGS, e incluye los procesos de gestion del servicio. Los
procesos de gestion del servicio y las relaciones entre los procesos se pueden
implementar de diferentes formas por cada proveedor del servicio. La
naturaleza de la relacion entre cada proveedor del servicio y el cliente influira

en la forma de implementar los procesos de gestion del servicio.

Cliente Sistema de Gestion del Servicio Cliente
[y tercaras [y terceras
partes Responsabllided de ladireccign ~ O0bernabilidad de los procesos partes
interesadas) operados por terceras partes. interesadas)
Establacer el 565 Gestion de la documentacidn

Gestidn de los Recursos

Ragquishtos dal Diseifio y transicidn d.ellns Servicios nuevos o E:) arvict
servido = modificados arvicios

Procesos de entrega del servicio

" Gestion de nivel del servicio
|
Gestién de |a capacidad Gestid de Ia seguridad

Gastidn da la Informas del serviclo de |n Infarmaelén,

disponibllidad
y la continuidad del
serviclo

Prasupuestay
contabilidad de les
servicios

Procesos de control
Gestionde la
eonfiguracién

Gestidn del cambio
Geatidn de In liberscidn y
&l despliague

Procesos de resolucion Procesos de relaciones
Geatidn de incidentesy Gestidn de las relaciones con el

solicitudes de servicie regecia
Gestion de proveedores

Gastian de problamas

Figura N°3 Sistema de Gestién de Servicio
Fuente: Norma ISO/IEC 20000 Parte 1



En el articulo 1ISO 20000 for IT de la revista cientifica Bise Catchword
el Dr. Georg Disterer (2009) menciona que desde finales de 2005, la norma
internacional ISO 20000 se ha desplegado para la Gestion de Servicios de Tl
(ITSM) como un estandar para la prestacion de servicios de TI. Mientras tanto,
un numero creciente de proveedores de servicios de Tl se somete a la
certificacién 1ISO 20000 con el fin de proporcionar evidencia de su conformidad

con la normay que lo mantenga como una sefial de calidad para sus clientes.

En la presentacion de la empresa Vector Software Factory (2013) dice
que ISO/IEC 20000 es un estandar o norma de calidad mundialmente
reconocida para la Gestion de Servicios de Tl a fin de satisfacer los requisitos
de negocio de sus clientes. La finalidad de la norma es la implantacion de un
SGS (Sistema de Gestidon de Servicios) A diferencia de ITIL no son consejos
0 mejores practicas que se puedan seguir 0 no, sino mas bien son requisitos

a cumplir.

En la tesis de Zubieta (2010) Soluciones en las empresas de TI
mediante la aplicacion de un sistema de gestion ISO 20000 parte 1 integrado
a un sistema ISO 27001 e ISO 90011SO 20000, sefiala que la norma I1SO
20000 es un estandar que enfatiza el enfoque de procesos integrados para
gestionar los servicios de Tl de forma efectiva. Para implementar la norma
dentro de los procesos de la Seccion Calidad se tuvieron que identificar cada
uno de los procesos de la norma e implementarlos en nuestro servicio de
certificaciéon y ademas cumplir con una serie de informes que permiten evaluar
nuestro servicio y orientarnos a brindar un servicio de calidad. La Tabla N°4
muestra los procesos que se manejan a través del Sistema de Gestion de

Servicio.
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Tabla N°4: Procesos ISO 20000 implementados en el sistema ITOP

PROCESOS

OBJETIVOS

INDICADORES

Sistema de Gestion de Servicios - ITOP

PROVISION DE SERVICIO

Gestién del Ciclo de Vida
del servicio

Monitorizar y mejorar la satisfaccién del
cliente respecto a la calidad de servicios
ofrecidos.

Establecer un mecanismo de
mantenimiento y mejora gradual de la
calidad del servicio.

Porcentaje de incumplimiento de
SLA

A través del médulo Incumplimiento SLA se
realiza seguimiento por Analista y debera
ingresar el motivo de incumplimiento.

Por medio del reporte certificados se obtiene
la cantidad de peticiones de servicio que no
cumplieron con el SLA.

Gestion de la capacidad

Garantizar que siempre exista la
capacidad de Tl necesaria y ajustada a
las necesidades identificadas, actuales y
futuras del negocio.

Numero de elementos de
configuracién por categoria

A través del médulo administracion de la
configuracioén se ingresan y contabilizan los
elementos de configuracion.

Gestion de la continuidad y
disponibilidad

Garantizar la pronta recuperacién de los
servicios (criticos) Tl tras un desastre.

Numero de modificaciones al
plan de continuidad como
consecuencia de las pruebas

Los planes a ejecutar se encuentran en el
modulo administraciéon de configuracion.

Gestion Financiera

Presupuestar y contabilizar los costos de
la provision del servicio.

Desviaciones dentro del
presupuesto asignado a la
seccion.

Este proceso no se administra por el sistema
ITOP se realiza a través de informes enviado
por la Division Gestién de TI

Gestion de la seguridad de
la informacién

Gestionar la seguridad de la informacion
de manera efectiva para todas las
actividades del servicio.

Cantidad de errores identificados
en los mecanismos de seguridad
durante las pruebas.

Los errores se registran en el modulo
Administracién de incidentes durante las
pruebas.
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CONTROL

Gestion de la configuracion

Definir y controlar los componentes del
servicio y de la infraestructura y
mantener actualizada la informacion de
la configuracion

Numero de los Cl auditados en
un periodo trimestral

Numero de los ClI registrados
correctamente en la CMDB en un
periodo trimestral

Se auditan los elementos de configuracién a
través del campo estado del reporte de
CMDB.

Gestion del cambio

Realizar e implementar adecuadamente
todos los cambios necesarios en la
infraestructura y en la peticion del
servicio, garantizando el seguimiento de
procedimientos estandar.

NUmero de cambios realizados
Porcentaje de cambios
implantados con éxito

A través del modulo administracion de
cambios se ingresan los cambios realizados,
se planifican y se realiza seguimiento.

Asegurar que los elementos de
configuracién que se van a desplegar en

NUmero de Peticiones

Certificadas A través del modulo seguimiento y control se
L una entrega, desde el entorno de . - A
Gestion de Entrega y PN . . Porcentaje de Peticiones puede obtener los reportes a través del
: certificacion, son compatibles entre si 'y ) )

Despliegue . - Devueltas generador de reportes y realizar los informes

con los elementos de configuracion del , d - | )

entorno destino (produccion) Numero_ e Peticiones Devueltas | necesarios.

) por Motivo

RELACION

Gestion de Relaciones con
el negocio

Establecer y mantener una buena
relacién con el cliente a fin de que los
servicios provisionados ayuden al logro
de sus objetivos de negocio. La principal
medida para saber si esto se esti
consiguiendo, son los niveles de
satisfaccion del cliente.

Numero de reclamos
presentados
Indice de satisfaccion del cliente

Para realizar el informe se utiliza el generador
de reportes para obtener la cantidad de
incidencias presentadas en cada peticién y a
qué clientes pertenece.
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Gestion de proveedores

Gestionar los proveedores para
garantizar la provision del servicio sin
interrupciones de servicios de calidad

Tiempo de respuesta de
proveedores

Porcentaje de incumplimiento de

OLA's por parte del proveedor
NUmero de servicio por
proveedores

A través del modulo de administracién de
incidentes se puede registrar las incidencias
presentadas en la atencién de alguno de los
proveedores del servicio.

RESOLUCION

Gestion de incidentes

Restaurar el servicio con la mayor
prontitud como sea posible

Detectar cualquier alteracion en los
servicios TI.

Registrar y clasificar estas alteraciones.
Asignar el personal encargado de
restaurar el servicio

Ndmero de incidentes
registrados por categoria.
Tiempo promedio de resolucién
de incidentes por categoria.
Numero de incidentes
registrados por Relacién

A través del modulo administracion de
incidentes se logra crear, asignar y realizar el
seguimiento de los incidentes presentados en
la prestacion del servicio.

Gestion de peticion de
servicio

Proporcionar un canal de comunicacion a
través del cual los clientes puedan
solicitar y recibir servicios de calidad.

Nivel de satisfaccion del cliente
en relacién al manejo de las
peticiones de servicio.

A través del médulo Seguimiento y Control se
realizan el seguimiento a las peticiones de
servicio durante todo el proceso de
certificacion.

Gestion de Problemas

Minimizar el impacto de los problemas
graves o reiterativos.

Reducir el nimero de incidentes que se
producen: prevenir futuros incidentes asi
como la futura reiteracion de los fallos
ocasionados por dichos Incidentes.

Problemas cerrados frente a
inconvenientes identificados.
Porcentaje de peticiones de
cambios frente a errores
conocidos.

A través del modulo administracion de
problemas se crea y se realizan seguimiento
a los problemas encontrados.

Elaboraciéon: la autora
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1.2.4 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacién (ITIL)

Segun Thejandra BS (2014) ITIL se refiere a un marco de
mejores practicas utilizadas para la gestion de servicios de Tecnologias de
Informacién y se compone en una serie de libros para dar la orientacion
adecuada y brindar calidad de servicio en cualquier tipo de organizacion. ITIL
ha sido creado para dar un poco de orden a la gestidon de infraestructura de
Tecnologia de Informacion; ademas, ofrece un valor y retorno de la inversion
para los propietarios de negocios, proveedores de servicios y directores
generales. También, la extraccion de la riqueza de los consejos dados en ITIL

depende como se pueden interpretar los procesos dados.

En el curso ITIL V3 en el portal de Osiatis dice que ITIL puede
ser definido como un conjunto de buenas practicas destinadas a mejorar la
gestion y provision de servicios Tl. Su objetivo Gltimo es mejorar la calidad de
los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los mismos y en
caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion, para que estos

sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad posible.

Sus origenes se remontan a la década de los 80 cuando el
gobierno britanico, preocupado por la calidad de los servicios Tl de los que
dependia la administracién, solicitd a una de sus agencias, la CCTA acrénimo
de Central Computer and Telecommunications Agency, para que desarrollara
un estandar para la provision eficiente de servicios TI. ITIL V3 estructura la
gestion de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de los Servicios.
Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un
servicio desde su disefio hasta su eventual abandono, sin por ello ignorar los
detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente

prestacion del mismo.

El ciclo de vida del servicio consta de cinco fases que se

corresponden con los nuevos libros de ITIL:
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a)

b)

Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios
no solo como una capacidad sino como un activo estratégico.
Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios
para transformar los objetivos estratégicos en portafolios de
servicios y activos.

Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la
implementacion de nuevos servicios o su mejora.

Operacién del Servicio: cubre las mejores practicas para la
gestidn del dia a dia en la operacion del servicio.

Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la
creacion y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a
traces de un disefio, transicibn y operacion del servicio

optimizado. La Figura N°4 muestra el ciclo de vida del servicio

ﬂﬂta continua de; Se
‘hE-

Estrategia
de servicio

Figura N°4 Ciclo de vida del servicio
Fuente: Portal de Osiatis

Segun Ortiz Nafiez (2005) sefiala que ITIL permite a las

organizaciones proyectarse en la estandarizacion y en la reestructuracion de
los modelos ya implementados de administracion de un area de tecnologias
de informacion. Proporciona un esquema facilmente incorporable a métodos
y actividades ya existentes orientadas al manejo del servicio, y que implica no

necesariamente una nueva forma de actuar y pensar, sino la adaptaciéon de
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estas en un contexto estructurado, haciendo énfasis en las relaciones entre
los procesos.  Finalmente, la aproximacion de la calidad se constituye en un
eslabon irremplazable, donde se concentran medidas en torno a la calidad del

servicio, orientadas a la satisfaccion de los requerimientos del cliente.

1.2.5 Peticiones de servicio
En la guia parte 1 de AENOR (2011) se describe a la
peticion de servicio como una solicitud de informacion, consulta, de acceso a

un servicio o un cambio previamente aprobado.

1.2.6 Proceso de certificacion de software
El manual de procesos de la Seccion Calidad de Soluciones
del Departamento de Informética Banco de la Nacién (2013) indica que este
proceso permite verificar y validar la calidad de los productos software. Su
funcién es clave para la deteccion del alineamiento con los estandares
definidos como: identificar fisuras o fallas. La Certificacion de las Pruebas se
efectla a nivel funcional y no funcional de los productos software y consta de

los siguientes subprocesos:

a) Planificacion de pruebas: Esta fase tiene como principal funcion
la gestion de los recursos disponibles, para la atencién de los
requerimientos ingresados a través del comité de Calidad de
Soluciones. Este sub-proceso debe cumplir con dos factores criticos
de éxito:

o ldentificacion del Alcance (tipos y escenarios de prueba) y
enfoque de los requerimientos del usuario experto.

o Administracion de recursos requeridos, calendario,
responsables y manejo de riesgos, asociados a las pruebas.

b) Despliegue del producto software: En esta fase se realiza el
despliegue de todos los programas, componentes, base de datos,
etc. que constituyen el producto software, en el ambiente de

certificacion.
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c) Pruebas Previas: En esta fase, el ejecutor de la actividad es el
analista de calidad. Verifica que el producto software y artefactos
relacionados cumplan con los requerimientos especificados por el
usuario experto.

d) Pruebas de Acreditacién: Esta fase consiste en validar con
presencia del usuario experto, las pruebas funcionales y no
funcionales, del plan de pruebas del producto software, desarrollado
o actualizado por la Divisién Desarrollo de Sistemas de Informacion
0 por una empresa desarrolladora de software.

e) Pase a Produccion: Consiste en solicitar el despliegue del
ambiente de Certificacion a Produccion.

f) Seguimiento de Producto certificado: Es la Ultima etapa de la
certificacién de Productos Software. El objetivo es identificar si se
han presentado inconvenientes o incidencias en el ambiente de
produccion. Esta fase es de real importancia, ya que muestra el
nivel de satisfaccion y errores de las pruebas ejecutadas en el

ambiente de certificacion.

1.2.7 Scrum
Segun Jaibeer Malik (2013) Scrum es un marco iterativo e
incremental de tiempo en caja para el proceso de desarrollo agil. Los

componentes son los equipos, funciones, eventos, artefactos y reglas.

a) Equipo Scrum

Las funciones tipicas de un equipo Scrum son:

e Propietario del producto: gestiona la cartera de producto en
forma priorizada para entregar el mejor valor para el negocio,
toma las decisiones, y es la persona que realmente conoce el
negocio del cliente y su visiéon del producto. Se encarga de
escribir las ideas del cliente, las ordena por prioridad y las coloca
en el product backlog.

e Equipo de desarrollo: Un equipo de desarrollo se compone de

individuos auto-organizacion cruzadas funcionales
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(desarrolladores) trabajando como equipo, que hacen el trabajo
en incrementos de entregar productos potencialmente
entregable. Suele ser un equipo pequefio de unas 5 a 9
personas Yy tienen autoridad para organizar y tomar decisiones
para conseguir su objetivo.

Scrum Master: Un maestro Scrum dirige el equipo para
asegurarse que se implementan practicas, normas y trabaja en
estrecha colaboracion con el propietario del producto, el equipo
de desarrollo y la organizacion.

Sobre la base de proceso Scrum hibrido, diferentes equipos

también tienen funciones dedicadas para Arquitecto y Project Manager para

cumplir los requisitos especificos de cada equipo.

b) Eventos Scrum

Los principales eventos de Scrum son:

Sprint: Un periodo en caja de casi un mes 0 menos para
entregar el incremento del producto listo para ser entregado en
base de elementos del backlog por la prioridad establecida del
equipo.

Reunidn de planificacion de Sprint: El equipo se compromete
en lo que puede ser entregado de elementos del backlog
priorizados y como se lograra.

Scrum Diario: Una reunion diaria en la que cada miembro del
equipo detalla lo que ha logrado desde la ultima reunién, qué se
llevard a cabo antes de la proxima reunién, y si existieran
inconvenientes.

Revisién de Sprint: El equipo demuestra el trabajo realizado
del Sprint y recoge la retroalimentacion. Se trata de una
comunicacion bidireccional entre el equipo de desarrollo y las
partes interesadas sobre la funcionalidad entregada en un

Sprint.
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e Sprint retrospectivo: Una oportunidad para que el equipo se

entere qué salié bien y lo que se necesita mejorar.
c) Artefactos de Scrum

Los artefactos de Scrum comunes son:

e Backlog del producto: Es una lista ordenada de los requisitos
gue se requieren en el producto

e Sprint Backlog: Consiste en elementos del backlog de producto
seleccionados y clasificados planificadas para ser entregado en
un Sprint.

e Incremento: Consta de elementos del backlog del producto
entregado en todos los anteriores Sprints y estan listos como

parte del producto terminado.

En la tesis de Schenone (2004) Disefio de una Metodologia
Agil de Desarrollo de Software indica que Scrum define un proceso empirico,
iterativo e incremental de desarrollo que intenta obtener ventajas respecto a
los procesos definidos (cascada, espiral, prototipos, etc.) mediante la
aceptacion de la naturaleza cadtica del desarrollo de software y la utilizacion
de préacticas tendientes a manejar aquello no predecible y el riesgo a niveles

aceptables.

En la pagina web ProyectosAgiles.org (s. f.) dice que en
Scrum se realizan entregas parciales y regulares del producto final,
priorizadas por el beneficio que aportan al receptor del proyecto. Por ello,
Scrum esta especialmente indicado para proyectos en entornos complejos,
donde se necesita obtener resultados pronto, en los que los requisitos son
cambiantes o poco definidos y la innovacion, la competitividad, la flexibilidad
y la productividad son fundamentales. La Figura N°5 muestra el proceso de

Scrum.
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Figura N°5 Proceso Scrum
Fuente: Pagina web proyectosAgiles.org

En la tesis de Cedefio (2013) sefiala que Scrum es una
metodologia agil de gestion de proyectos cuyo objetivo primordial es elevar al
méaximo la productividad de un equipo. Reduce al maximo la burocracia y
actividades no orientadas a producir software que funcione y genere
resultados en periodos muy breves. Como método, Scrum enfatiza valores y
practicas de gestion, sin pronunciarse sobre requerimientos, practicas de
desarrollo, implementacion y deméas cuestiones técnicas. Mas bien delega
completamente en el equipo la responsabilidad de decidir la mejor manera de

trabajar para ser lo mas productivo posible.

En el libro Formacién Scrum Manager de Juan Palacio (2014)
se dice que Scrum es adecuado para aquellas empresas en las que el
desarrollo de los productos se realiza y en entornos que se caracterizan por
tener:

e Incertidumbre: Sobre esta variable se plantea el objetivo que se
quiere alcanzar sin proporcionar un plan detallado del producto.

e Control moderado: Se establecera un control suficiente para evitar
descontroles. Se basa en crear un escenario de “autocontrol entre
iguales” para no impedir la creatividad y espontaneidad de los

miembros del equipo.
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e Transmision del conocimiento: Todo el mundo aprende de todo
el mundo. Las personas pasan de unos proyectos a otros y asi

comparten sus conocimientos a lo largo de la organizacion.

1.2.8 Servicio
Bon et al. (2008) en su libro indica que un servicio es un
medio de crear valor para los clientes facilitando los resultados que los clientes

quieren conseguir sin incurrir en costes y riesgos especificos.

Segun Thejandra BS (2014) un servicio de Tecnologia de
Informacién es un conjunto de funciones de soporte y mantenimiento
prestados por el personal calificado de una organizacién que utiliza varios
ordenadores, software, impresoras, hardware y servicios de comunicacion. Un
servicio de Tecnologia de Informacién puede variar de proporcionar acceso
a una aplicacién sencilla, como por ejemplo un procesador de textos para
todos los usuarios finales, o el acceso a una red compleja que consta de
diferentes tipos de ordenadores, sistemas operativos, servidores, sistemas de
correo electronico, sitios web, bases de datos, sistemas de
telecomunicaciones y acceso a Internet utilizados por muchos usuarios finales

dentro de una organizacion.

1.3 Definicién de términos basicos

e Base de datos de configuracion
Base de datos (CMDB) utilizada para registrar atributos de los
elementos de configuracion y las relaciones entre los elementos de
configuracion, a lo largo del ciclo de vida de un servicio o componentes
de un servicio.

e Certificacion
Es el proceso para asegurar que los productos software retanan todas
las caracteristicas y/o requisitos esperados del usuario experto, a
través de la ejecuciéon de pruebas funcionales y no funcionales; siendo

uno de los principales objetivos la satisfaccién del usuario final.
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Ciclo de prueba

Un ciclo de prueba incluye la ejecucion de una, alguna o todas las
pruebas planificadas para el producto software. Cada ciclo de prueba
esta asociado a una version del producto, y cada nuevo ciclo de prueba
implicara una nueva version de uno o mas componentes del sistema, y
al culminarla se emitird un informe que describa los problemas y/u
observaciones encontrados durante su ejecucion.

Cliente

Organizacion o parte de una organizacion que recibe uno o varios
servicios.

Despliegue

Proceso de migracion y/o instalacion de programas Host y Open, de un
ambiente a otro.

Elementos de configuracién

Elemento (CI) que es necesario controlar para proveer uno o varios
servicios.

Entrega

Recopilacion de uno o més elementos de configuracion nuevos o
modificados desplegados en el entorno de produccién como
consecuencia de uno o mas cambios.

Gestion del servicio

Conjunto de capacidades y procesos para dirigir y controlar las
actividades del proveedor del servicio y los recursos para el disefio,
transicion, provision y mejora de los servicios para cumplir los
requisitos del servicio.

Incidencia

Interrupcion inesperada de un servicio, reduccion en la calidad de un
servicio o fallo de un elemento de configuracion que aun no ha tenido
impacto en el servicio.

Problema

Causa o raiz de uno o mas incidencias.
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Proveedor de servicio

Area o parte de un area que gestiona y provee uno o varios servicios al
cliente.

Registro

Documento que presenta resultados alcanzados o proporcionan
evidencias de actividades desempefiadas.

Riesgo

Efecto de incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos.
Sistema de gestion del servicio

Sistema de gestion (SGS) para dirigir y controlar las actividades de
gestién de los servicios del proveedor del servicio.

Tecnologias de la informacion

Capacidades tecnoldgicas utilizadas para el almacenamiento,
comunicacién o procesamiento de informacion.

La tecnologia incluye tipicamente ordenadores, telecomunicaciones,
aplicaciones y otro software. La informacién puede incluir datos de
negocio, voz, imagenes, video, etc.

Las tecnologias de informacion forman parte importante de las

organizaciones modernas
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CAPITULO I
METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente proyecto se utiliza la investigacion

aplicada y la investigacion de campo, lo que permite identificar y evaluar las

alternativas para la implementacion del sistema de gestién de servicio,

sustentadas en bases soélidas como la horma ISO/IEC 20000 y la experiencia

laboral de la Seccién Calidad. Para la revision de documentos se nos

proporciond los tres (03) archivos de la norma ISO /IEC 20000, las directivas

del ciclo de vida de software y el manual de procedimientos de la Seccion.

Parte 1: Requisitos del Sistema de Gestion del Servicio (SGS)

Parte 2: Cddigo de buenas practicas

Parte 3: Directrices para la definicién del alcance y aplicabilidad de la
Norma ISO/IEC 20000

BN — DIR- 2400 — 147 — 01 Ciclo de vida del software publicado el 24
de enero del 2011.

Procedimiento Certificacion de productos software de la Seccion
Calidad de Soluciones publicado en agosto del 2011.

La investigacion de campo se basé en la recopilacion de datos, para lo

cual se procedio a realizar una reunion con el jefe de Seccion para que sefale

la informacion que desearia tener para el seguimiento de las peticiones de

servicio que realizan los analistas de pruebas.
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Observacion directa

Los integrantes del equipo son los propios analistas de pruebas que
evaluaron todas las actividades a realizar para atender las peticiones
de servicio, tomando en consideracion en qué partes de las actividades
se podrian incluir los requerimientos de la norma ISO/IEC 20000.
Instrumento de medicion

El instrumento por medio del cual se obtienen los datos es la
herramienta IBM Rational Clear Quest, la cual nos permite realizar la
evaluacion de la situacién actual de las peticiones de servicio que
realiza la Seccion.

Reporte de no conformidades

Para subsanar las no conformidades encontradas por la consultora
Vector SF Factory, se debe realizar la implementacion del sistema de
gestion del servicio en el que se pueda medir el cumplimiento de las
peticiones de servicios, registrar las incidencias y problemas, realizar
el control de las elementos de configuracion que son todos los
elementos que requiere la Seccion para brindar el servicio, almacenar
en forma ordenada todos los informes que se solicitan para todos los
procesos de gestion del servicio.

Programacion de auditoria

Se tuvo una pre - auditoria los dias de 25 y 26 setiembre de 2014 la
gue dio como resultado una (1) potencial no conformidad referente al
sistema de gestion de servicio del portal operacional de tecnologia de
informacion (ITOP) y cinco (5) potenciales no conformidades
correspondientes a temas administrativos. Ademas, el sistema de
gestion de servicio fue evaluado por el auditor representante de
AENOR los dias 11, 12, 13 y 14 de noviembre del 2014, en el que se
demostré que el sistema cumple con los requerimientos solicitados por
la Norma ISO/IEC 20000 y cdmo se realiza la gestion del servicio de
Certificacion en la Seccion Calidad de Soluciones a través de sistema

ITOP. Ver Anexo 2 el informe de auditoria.
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2.1 Materiales

De los materiales utilizados para la implementacién del sistema

de gestion del servicio de certificacion de software podemos mencionar:

2.1.1 Recursos Humanos
Se requiere el personal identificado en la Tabla N°5

Tabla N°5: Requerimiento de Recursos Humanos
Rol
Coordinador / Scrum Manager
Gestor del producto
Desarrollador / Development
5 Usuarios

Persona

Martin Figueroa
Carol Lépez Ramirez
Juan Peiia Uribe
Analistas de pruebas

Elaboracién: la autora
2.1.2 Hardware
Se requieren los equipos de la Tabla N°6

Tabla N°6: Requerimiento de hardware
Cantidad

Caracteristicas

Intel (R) Core (TM) i5-
3570 CPU @ 3.40GHz
Memoria (RAM) 4.00
GB
Tipo de Sistema 64 bits
Sistema Operativo
Windows 7 Enterprise

Kyocera
FS-9530DN
Elaboracién: la autora

Equipo

Computadora

Impresora

2.1.3 Software
Se requiere el software de la Tabla N°7

Tabla N°7: Requerimiento de software

Software Versidn Licencia
Microsoft Office Word 2010 Microsoft
Microsoft Project 2010 Microsoft
Rational Clear Quest 7.0.1.0 IBM Rational
ITOP 2.0.2 Software libre
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Eclipse 5.5 Software libre
Microsoft Excel 2010 Microsoft
Mysql 5.0 Software libre
Apache 7.0 Software libre
Xampp Control Panel 1.7.3 Software libre

Elaboracioén: la autora

2.2

El planeamiento de proyecto consta de tres (03) Fases las

cuales son:

¢ Planificacion de la iteracion con una duracion de 18 dias utiles.
e Ejecucién de la iteracion que tiene una duracion de 103 dias utiles.

e Ejecucion y adaptacion que tiene una duracion de 30 dias. Ver

Anexo 3

2.2.1 Presupuesto

De los requisitos mencionados en el punto anterior se
excluyen los costos relacionados a hardware ya que son requisitos
proporcionados por la organizacion. En cuanto a los requerimientos de
software, son herramientas libres de costo ya que se pueden obtener a
través de internet y las que tienen licencia del Banco también son libres
de costo pues son herramientas proporcionadas para el desarrollo del

trabajo en la Seccion. La Tabla N°8 muestra el costo por el personal

encargado del proyecto.

Tabla N°8: Costo del personal

Cronograma del proyecto

Personal Nombre Ho_ras Costo/Hora Total
corto trabajadas

Gestor del clopez 360 S/. 15.62 S/. 5,623.20
producto
Desarrollador jpefia 880 S/. 19.87 S/. 17,485.60
Analista de jgarcia 112 S/. 15.62 S/. 1,749.44
pruebas
Analista de jnaupari 64 S/. 15.62 S/. 999.68
pruebas
Analista de kpoma 24 S/. 15.62 S/. 374.88
pruebas
Analista de ycortez 72 S/. 15.62 S/.1,124.64
pruebas
Analista de mdavila 16 S/. 15.62 S/. 249.92
pruebas

S/. 27,607.36

Elaboracioén: la autora
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2.3 Métodos

Para el desarrollo del sistema se ha empleado la metodologia
Scrum, que es un método de &gil gestidn y a su vez permite maximizar la
productividad de la Seccidn, ya que sus fases facilitaron su desarrollo y asi se
obtuvieron los resultados esperados para su elaboracion. Incluye junto con la
descripcion del ciclo de vida iterativo e incremental para el proyecto, los
artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas de adquisicion y
suministro: requisitos, monitorizacion y seguimiento del avance, asi como las
responsabilidades y compromisos de los participantes en el proyecto. Para
cumplir con el plan de trabajo se elabor6 un cronograma de la Implementacion
del Sistema de Servicio de Software. Se decidi6 utilizar la metodologia Scrum
por las siguientes razones:

e Es un sistema modular, las caracteristicas del sistema de gestién del
servicio permiten desarrollar una base funcional minima y sobre ella
incrementar las funcionalidades o modificar el comportamiento o
apariencia de las ya implementadas.

e Entregas frecuentes y continuas al cliente de los médulos terminados,
de forma que puede disponer de una funcionalidad basica en un tiempo
minimo y a partir de ahi un incremento y mejora continua del sistema.

e Es un modo de desarrollo adaptable, antes que predictivo. Es decir,
que se puede tomar decisiones para resolver problemas sobre la
marcha y adaptar la manera de trabajo segun demande el trabajo a
realizar.

e Emplea el modelo de construccion incremental basado en iteraciones
y revisiones.

e Entrega de un producto funcional al finalizar cada Sprint

e Posibilidad de ajustar la funcionalidad en base a la necesidad de
negocio del cliente.

e Alcance acotado y viable

e Equipos integrados y comprometidos con el proyecto, se auto-

administran.
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Para la elecciéon de la metodologia se realizé un analisis en base a los

valores cuantitativos puestos en cada metodologia para cada criterio, los

cuales son referenciales y pueden variar segun cada caso de proyecto y

experiencia de las personas y las organizaciones. Para cada uno de estos

criterios se asignaran valores de 1 a 3 como se muestra en la siguiente Tabla

N° 9.
Tabla N°9: Valores para evaluacion
VALOR REPRESENTA
1 Alto
2 Media
3 Bajo

Elaboracién: la autora
Se asignaron valores a cada una de las metodologias en estudio de

acuerdo a los criterios que se decidio tomar en cuenta. La Tabla N°10 muestra

la comparacion.

Tabla N°10: Comparacion de metodologias

Criterios

Metodologias

AUP

SCRUM

x
)

Disponibilidad de recursos

Complejidad del proyecto

Entendimientos de requerimientos

Conocimiento del dominio del problema

Manejo de las perspectivas del riesgo

Tiempos de desarrollo

Costos de los proyectos

Calidad de software

Documentacion

W | N NP DNDNN W

W N N W N NP W W

N P N W P N W N W

Resultado

=
oo

N
=

[EEY
©

Elaboracién: la autora

La metodologia que obtuvo mayor resultado fue Scrum, como se puede

observar en la tabla anterior.
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CAPITULO Il
DESARROLLO DEL PROYECTO

A través de la metodologia Scrum y la ejecucion de las fases
Planificacion de la iteracion, Ejecucion de la iteracion e Inspeccion y
Adaptacion, se logré llevar un proceso agil en el desarrollo del sistema de
gestion del servicio de certificacion de software utilizando el portal operacional
Itop, el cual permitira la alinear los procesos del servicio a la norma ISO/IEC

20000 la misma que se basa el cédigo de buenas practicas de ITIL.

3.1 Planificaciéon de la iteracion

En esta fase del método se realiz6 una entrevista con el jefe de
la Seccion Calidad de Soluciones para conocer los procesos del servicio de
certificacion (Ver Anexo 4), lo que conllevé a obtener un diagndstico de los
requisitos del software, necesario para realizar la arquitectura del desarrollo
del sistema en el que se define la estructura para construir la integracién de
entre las herramientas requerimientos del clear quest (recq), clear quest e
ITOP. Para decidir la implementacion de la herramienta Itop se realizdé una
evaluacion considerando las principales caracteristicas que se muestran en la
Tabla N°11.
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Tabla N°11 Evaluacién de la herramienta

Caracteristicas importantes FrontRange | ITOP PMC
ITSM SaaS? SERVICE
DESK
1 | Apta para la Gestion de Servicios - 0 1 1
ISO 20K
2 | Base de datos de Configuracion - 0 1 1
CMDB
3 | Cddigo abierto 0 1 0
4 | Féacil Configuracion 1 1 1
5 | Entorno amigable 1 1 1
6 | Se pueden obtener estadisticos 1 1 1
7 | Sin Costo 0 1 0
Puntaje General 3 7 5

Elaboracion: la autora

La Figura N° 6 muestra el resultado de la evaluacion de la

herramienta.

Resultado de la Evaluacion Herramienta de
Gestion de Servicio

7
6
5
4
3
2
1
0
FrontRange ITOP PMC
ITSM SaaS? SERVICE
DESK

FrontRange ITSM SaaS? ITOP  mPMC SERVICE DESK

Figura N°6 Resultado de la evaluacion
Elaboracién: la autora

Para la ejecucion de esta etapa se realiz6 la ejecucion de los siguientes
artefactos:

3.1.1 Pilade producto o Product Backlog
La pila del producto es el inventario de funcionalidades,

mejoras, tecnologia y correccion de errores que deben incorporarse al
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producto a través de las sucesivas iteraciones de desarrollo y sirve de
herramienta de referencia para el equipo. En el product backlog se ha
representado todo lo que los usuarios y los interesados esperan del sistema
incluyendo todo el trabajo que el equipo debe realizar para el término de los
incrementos. Los datos empleados en el product backlog de este proyecto son

los siguientes:

» ldentificador Unico de la funcionalidad o trabajo
» Descripcion de la funcionalidad

« Campo o sistema de priorizacion

» Estimacién (tiempo)

* Observaciones

+ Estado

* Equipo asignado (responsables)

* Cumplimiento

A continuacién se muestra la Tabla N°12 con la lista de iteraciones que
contiene la pila del producto empleados para el desarrollo del proyecto.

Tabla N°12: Lista de iteraciones

Seleccion de requisitos

Confirmacién del uso de Portal operacional ITOP (programable)

Planificacion de las iteraciones

Configuracion de Portal operacional ITOP organizacion, servicios, usuarios, perfiles, etc.

Ingreso de las peticiones de servicio - clear quest

Configuracién SLA cumplimiento y no cumplimiento

Ingresar elementos de configuracion del clear quest

Evaluacion y pruebas de la administracion de incidencias

Correccién de observaciones encontradas

Desarrollo de la opcién seguimiento

Evaluacion de la opcion seguimiento

Correccién de observaciones de la opcion seguimiento

Desarrollo de la opcién Ingreso de horas

Evaluacion de la opcion Ingreso de horas

Correccién de observaciones opcién Ingreso horas

Desarrollo de generador de reportes

Desarrollo reporte aprobados

Evaluacion de reporte aprobados

Correccién observaciones encontrados en reportes aprobados
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Desarrollo reporte asignados

Evaluacion de reporte asignados

Correccién observaciones encontrados en reportes asignados

Desarrollo reporte certificados

Evaluacion de reporte certificados

Correccién observaciones encontrados en reportes certificados

Desarrollo reporte procesados

Evaluacion de reporte procesados

Correccién observaciones encontrados en reportes procesados

Desarrollo reporte observados en certificacion

Evaluacion de reporte observados en certificacion

Correccién observaciones encontrados en reportes observados en certificacion

Desarrollo reporte peticiones devueltas

Evaluacién de reporte peticiones devueltas

Correccién observaciones encontrados en reportes peticiones devueltas

Desarrollo reporte peticiones rechazadas

Evaluacion de reporte peticiones rechazadas

Correccién observaciones encontrados en reportes peticiones rechazadas

Desarrollo reporte total de peticiones

Evaluacién de reporte total de peticiones

Correccién observaciones encontrados en total de peticiones

Desarrollo de Informe de Gestion de peticiones

Evaluacion de Informe de Gestion de peticiones

Correccién observaciones encontrados Informe de Gestién de peticiones

Desarrollo del reporte CMDB y migracion incidencias

Evaluacion del reporte CMDB y validacion de incidencias

Correccion del reporte CMDB y barrido de incidencias

Elaboracion de manuales de usuario

Demostracion - Exposicion

Realizar el registro de incidencias

Realizar el registro de horas por actividad

Evaluar observaciones y/o mejoras

Desarrollo ingreso obligatorio del motivo de incumplimiento de SLA

Evaluacion del ingreso de motivos incumplimiento SLA

Correccién de observaciones del ingreso de motivos incumplimiento SLA

Resolucién de observacion y/o mejoras

Elaboracion: la autora

Cabe mencionar que la pila del producto nunca se da por completada,
esta en continuo crecimiento y evolucion, y para este proyecto se identifico
una lista de funcionalidades a desarrollarse para la evolucion del sistema. El

product backlog completo se puede ver en el Anexo 5. La lista de

funcionalidades identificadas se muestra en la Tabla n°13.
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Tabla N°13: Lista de funcionalidades

1 Agregar el campo conformidad al reporte CMDB para evaluacion de
CMDB

2 Permitir al usuario del jefe de servicio ver las horas ingresadas de todos
los analistas y los incumplimientos SLA

3 Generar un reporte de las horas ingresadas por analista

Realizar el reporte de las peticiones que han pasado por el estado
transitorio

5 Realizar un reporte de los programas pasados a produccién por rangos
de fecha

6 Realizar correos autométicos de notificacién cuando se cierra una
incidencia

7 Realizar correos automaticos de seguimiento de las peticiones de
servicio

8 Enviar el informe de gestion y los certificados del dia al correo de jefe a
las 8:00 a.m.

Elaboracioén: la autora

3.1.2 Sprint Backlog
La pila del sprint es la lista que descompone las
funcionalidades de la pila del producto, son las tareas necesarias para

construir un incremento (una parte completa del producto).

Se utiliz6 durante la reunion de planificacion del sprint,
asignando cada tarea a una persona e indicando en la misma lista cuanto
tiempo tiene definido para finalizar el sprint. Esta lista, descompone el
proyecto en unidades de tamafo adecuado para determinar el avance a diario
e identificar riesgos y problemas sin necesidad de procesos complejos de
gestion, también se aprovechd como herramienta de soporte para la
comunicacion directa del equipo, cubriendo todas las tareas identificadas por
el equipo para conseguir el sprint. La lista de sprint backlog del proyecto se

muestra en la Tabla N°14.
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Tabla N°14: sprint backlog

Sprint 1 Configuracion del portal operacional ITOP, ingreso de peticiones e
ingreso de SLA

Creacion de las organizaciones

Creacion de los servicios

Creacion de los usuarios de acuerdo a los que existen en clear quest y asignar
perfiles

Crear un bachero que sincronice usuarios, sincroniza los usuarios que se
encuentran en el Clear Quest al sistema ITOP, esto incluye a todos los usuarios
funcionales, analistas de desarrollo, analistas de calidad, dependencias de
informatica, el registro se realizara cada vez que encuentre un registro nuevo en
el Clear Quest

Probar ingreso de los usuarios creados

Realizar un bachero que Inserte las peticiones de servicio a ITOP, primero que
busque los requerimientos del clear quest verifica que no existe en ITOP e
insertarlos en la tabla de ITOP, luego si estan en estado asignado se asigna al
analista, si esta en estado certificado o procesado se copia al ITOP con fecha de
solucién igual a la fecha de certificacion del clear quest

Realizar un bachero que Sincronice pospuestos, sincroniza y agrega las notas
del pospuesto, tomando como referencia las notas ingresadas en el ClearQuest.

Realizar un bachero que sincronice estados, actualizando los requerimientos
registrados en el ITOP para actualizar el estado versus el ClearQuest, en el caso
de estar en estado pospuesto, se graba en una tabla para indicarle a los SLA que
hay tiempo muerto

Crear un bachero que sincronice los elementos de configuracién, compara si
existe algin nuevo proyecto en el ClearQuest y lo registra como elemento de
configuracién en el ITOP.

Crear un bachero que Versione los EC, versiona las peticiones de servicio en
base al nimero de mantenimientos asociados al EC.

Sprint 2 Configuracién de administracion de incidencias

Configuraciones y creaciones de las subcategorias de incidencias.

Registro de las Secciones de Desarrollo y Secciones proveedoras enlazando los
jefes de Seccion

Ingreso de los codigos de solucion de incidencias

Realizar configuraciones y pruebas de registros de incidencias

Desarrollo del mddulo Seguimiento

Desarrollar un médulo en java con los datos del mantenimiento o proyecto,
analista de desarrollo, usuario experto, fechas, que permita cargar el correo de
conformidad del usuario.

El modulo permitira ingresar la incidencia y /o plan de contingencia.

El sistema debe mostrar el formato de resumen de seguimiento.

Realizar seguimientos a peticiones de servicio puestas en produccion

Verificar que se pueda cargar los correos de conformidad

Validar el formato resumen de seguimiento

Revisar la configuracion y/o flujo del seguimiento

Sprint 3 Desarrollo del médulo Seguimiento

Desarrollo de la opcién seguimiento

Desarrollar un médulo en java con los datos del mantenimiento o proyecto,
analista de desarrollo, usuario experto, fechas, que permita cargar el correo de
conformidad del usuario.

El médulo permitird ingresar la incidencia y /o plan de contingencia.

El sistema debe mostrar el formato de resumen de seguimiento.

Evaluacion de la opcion seguimiento
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Realizar seguimientos a peticiones de servicio puestas en produccion

Verificar que se pueda cargar los correos de conformidad

Validar el formato resumen de seguimiento

Correccién de observaciones de la opcion seguimiento

Revisar la configuracién y/o flujo del seguimiento

Sprint 4 Desarrollo del médulo Ingreso de Horas

Desarrollar un médulo de ingreso de horas que muestre las actividades
asignadas a cada analista y agregar otras actividades o reuniones.

Realizar ingresos de horas para cada actividad asignada

Corregir légica en caso de ser necesario

Sprint 5 Desarrollo del médulo generador de reportes

Crear el médulo donde se puedan ver todos los reportes que se puedan generar
por rangos de fecha

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de aprobados por rangos
de fechas con datos mant, apli,titulo, jefe, estado actual, fecha aprob, prioridad

Realizar un query en el clear quest para obtener informacién por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccion del bachero

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de asignados por rangos
de fechas con datos mantenimiento, aplicacion, titulo, usuario, estado actual,
fecha asignado, prioridad, fecha fin, dias, nivel, analistas, jefe de desarrollo.

Realizar un query en el clear quest para obtener informacion por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccion del bachero

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de certificados por rangos
de fechas con datos mantenimiento, aplicacion, titulo, usuario, estado actual,
fecha asignado, prioridad, fecha fin, fecha certificado, dias, nivel, analistas, jefe
de desarrollo.

Realizar un query en el clear quest para obtener informacién por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccién del script

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de procesados por rangos
de fechas con datos mant, apli, titulo, usuario, estado actual, fecha procesada,
prioridad.

Realizar un query en el clear quest para obtener informacién por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccion del bachero

Crear el bachero t que realice la generacion del reporte de observado en
certificacién por rangos de fechas con datos mantenimiento, aplicacion, titulo,
usuario, estado actual, fecha observado, prioridad.

Realizar un query en el clear quest para obtener informacion por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccioén del bachero

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de devueltos por rangos
de fechas con datos mantenimiento, aplicacién, titulo, usuario, estado actual,
fecha devolucién, prioridad, motivo, analistas

Realizar un query en el clear quest para obtener informacion por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccién del bachero

Crear el bachero que realice la generacion del reporte de rechazados por rangos
de fechas con datos mant, apli,titulo, usuario, estado actual, fecha rechazo,
prioridad, motivo, analistas

Realizar un query en el clear quest para obtener informacién por rangos de
fechas y comparar con los generados en el ITOP

Correccién del bachero
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Crear un reporte en formatos pdf que contenga el reporte total de peticiones por
rangos de fecha que muestre la cantidad de rechazados, certificados y
transitorios regularizados mostrando graficas.

Validar los datos mostrados del reporte versus la informacion dada en el cler
guest

Correccion de codigo

Sprint 6 Desarrollo del informe de gestidn de peticiones

Realizar un informe ejecutivo en formato pdf con el resumen de las peticiones
que estan asignadas y estan en proceso de pruebas con datos de prioridad,
complejidad, dias NS, Nimero de peticion, descripcién, fecha aprobado, fecha
asignado, fecha fin probable, dias usados, actividad actual y porcentaje de
avance.

Validar que toda la informacién contenida se encuentre en el clear quest y segun
el registro de horas que se registre

Correccién de cédigo

Sprint 7 Desarrollo del médulo de reporte CMDB

Crear el bachero que genere el reporte con los elementos de configuracién

Realizar la carga de las incidencias pasadas del recq al ITOP

Verificar el reporte de CMDB se muestre en el médulo Reporte CMDB

Corregir datos o campos a través del programa

Sprint 8 Desarrollo de manuales de usuario

Crear el manual de registro de incidencias

Crear el manual de procedimiento de cambios

Crear el manual de ingreso de documentacion como EC

Crear el manual de Seguimiento

Crear el manual de registro de horas

Sprint 9 Demostracién del sistema

Exposicion a toda la Seccién del portal operacional ITOP y ensefiar como
registrar incidencias, horas trabajadas y seguimiento de las peticiones de
servicio.

Sprint 10 Adaptacion y pruebas

Los Analistas deberan realizar el registro de las incidencias e indicar si tuvieran
inconvenientes en el registro

Los Analistas deberan realizar el registro de las horas utilizadas para cada
actividad

El gestor del proyecto con el analista del desarrollo del proyecto evaluaran los
cambios y o mejoras al sistema

Sprint 11 Desarrollo del médulo incumplimiento SLA

Se debe crear otro modulo con la opcidn incumplimiento SLA donde aparezcan
las peticiones de servicio que no han cumplido con el sla y deberan ingresar el
motivo de incumplimiento

Los analistas deberan ingresar los motivos de incumplimiento. Deberan validar
que las peticiones que se muestran han vencido los dias de nivel de servicio.

Sprint 12 Correccién de observaciones finales y mejoras

Corregir cédigo o nimero de peticiones mostradas o el calculo del SLA

El analista del desarrollo del sistema realizara los cambios necesarios que
ajusten la buena gestién y uso de la herramienta

Elaboracion: la autora
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3.1.3 Sprint
El sprint es cada una de las iteraciones del ciclo de vida
iterativo del proyecto. Para el desarrollo del sistema de gestion se trabajo en

base a 12 sprint, los cuales se muestran en la Tabla n ° 15:

Tabla N°15: Lista de Sprint

Sprint 1 Configuracién del portal operacional ITOP, ingreso de peticiones
e ingreso de sla

Sprint 2 Configuracién de administracion de incidencias

Sprint 3 Desarrollo del médulo Seguimiento

Sprint 4 Desarrollo del médulo Ingreso de Horas

Sprint 5 Desarrollo del médulo generador de reportes

Sprint 6 Desarrollo del informe de gestion de peticiones

Sprint 7 Desarrollo del médulo de reporte CMDB

Sprint 8 Desarrollo de manuales de usuario

Sprint 9 Demostracién del sistema ITOP

Sprint 10 Adaptacion y pruebas

Sprint 11 Desarrollo del médulo incumplimiento SLA
Elaboracién: la autora

3.2 Ejecucién de laiteracion

El Banco de la Nacion cuenta con un portal operacional de
tecnologia de informacion que cuenta con los modulos:

1. Administracién de la Configuracién
Administracion de Requerimientos
Administracion de Incidentes
Administracion de Problemas
Administracion de Cambios
Administracion de Servicios
Administracion de Datos

Herramientas Administrativas

© © N o o0 bk DN

Seguimiento y Control

Los ocho (8) primeros modulos son propios del portal
operacional de Tl el cual ha sido desarrollado en el lenguaje PHP, siendo el
altimo médulo Seguimiento y Control el que ha sido desarrollado para obtener
un Sistema de Gestion de Servicio Software para la Seccién Calidad de
Soluciones, el cual por temas de conocimiento del encargado de desarrollo y
de tiempo para la auditoria. Se desarrollo utlizando el lenguaje de

38



programacion Java, siendo necesario realizar una integracion interna de

ambos lenguajes para efectuar el funcionamiento del sistema.

El médulo Seguimiento y Control implementado contiene las
siguientes opciones:
e Reporte CMDB
e Seguimiento
e Generador de reportes
¢ Ingreso de horas

e Incumplimiento de SLA

Para cada una de las iteraciones se crearon historias de
usuarios, los que son utilizados para evaluar que las funcionalidades se estan
cumpliendo de acuerdo a lo solicitado. Como parte de un ejemplo de una
historia de usuario se muestra la historia de usuario autenticacion de usuarios

en el sistema en la Tabla N° 16.

Tabla N°16: Historia de usuario autenticacion en el sistema

HISTORIA DE USUARIO

Namero: 1 Usuario: Administrador del Sistema
Nombre Historia: Autenticacion de usuarios en el sistema
Prioridad: Baja

Desarrollador: Juan Peia

Descripcién: El sistema tendra varios perfiles para las diferentes funciones que
tienen establecidos los usuarios, por tal motivo se debera ingresar con un usuario y
una contrasefia y segun el rol que tenga, el sistema le permitira ingresar a las
opciones autorizadas.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con usuario y clave asignado a cada usuario

2. El sistema permitira ver los médulos de acuerdo al perfil asignado

3. En base al perfil establecido, el sistema permitira realizar registros y consultas en
cada una de las opciones

4. El sistema le permitira crear usuarios, modificar, agregar perfiles en el médulo
Herramientas Administrativas

Fuente: Elaboraciéon de la autora

3.2.1 Reporte CMDB
Esta opcion permite identificar y verificar los elementos de

configuracion del servicio de certificacion. Son considerados elementos de

39



configuracion todo aquello que se requiere para brindar el servicio sea
hardware, software, documentacion, etc. El reporte CMDB es de utilidad
para el gestor de configuracion ya que en €l se pueden controlar las
versiones de todos los elementos de configuracion del ambiente de

certificacion.

También se utiliza para realizar auditorias con el fin de
asegurar que todos los elementos de configuracion que estan en el ambiente
de certificacion tengan los documentos que son requisitos minimos para la
certificacion. En este modulo también se almacenan todos los documentos,
informes generados en los procesos de la ISO 20000. Para obtener un
reporte de CMDB a través de la Portal operacional ITOP ver Anexo 6. La

Figura N°7 muestra la pantalla del reporte implementado en el sistema.

a m
Su busqueda p ©® @
CMDB
Descargar Excel  Nombre EC : Tipo C1: Todes v | Auditados: Tedos v Buscar || Auditar EC
Total: 309 Elemento(s)
P . 5 5 5 or R P S on & Versions Fecha o Fecha . . vacions Relacion .
Auditado# 1d4 TipodeCI ¢ SubtipoCI & Nombre s Descripcion ¢ Estados Prioridad$  Ubicacion & Versiond p ot & | [ECOR, & Responsables DocAdjunto & Observacions MDSCRMe
Secccidn
Crtificacion de . 2014-03- Analista de
@>x 1 Seico Servicio ° ACTIVO  ALTA Calidad de 1.0 g d Ninguna
producto Software A 05 Configuracion
CANAL DE . TV s SOPORTEDE o 2014-03- 20150113 A )
& c ArEncon  EMULACION ACTIVO MEDIA  pOPRTL DS 10 e e . on RequisitePro  Ningunz 1
caNAL DE . Sistema de ventanilla del 0 ui1a SOPORTE DE 2014-04- 20150113 A ) .
s e ATENCION SURE banco de la nacion SED [SHE pLATAFORMAS 10 25 16:02:18 C (et L g
A CANAL DE 5 , ATV ALTA SOPORTE DE 2014-04- 20150113 A ) .
4 4 @ aencon ATM MULTIRED ACTNVO  ALTA UkTArORMaS 10 e Tooas - on ReauisitePro  Ningunz 1
CANALDE LIRS o e |om SOPORTE DE  , 201404 20150113 A ) .
7 5 ¢ oy weB CANAL DE ATENCION WEB ACTIVO  ALTA oy L = e Confisuracion Reaiste o Ninguna 1
CaNAL DE . SOPORTE DE 201404- 20150113 Analista de
¢ A Al ANAL INTRA! ACTIVO  MEDIA 0 : ] a
6 G AEncion  INTRANET CANAL INTRANET CTVO  MEDL BATAFORMAS 1 e feonis Configuracion Reauisite Pro Ningun 1
Acuerdo de Nivel de
Senicio SERVICIO DE
- oy Documento de ¢, CERTIFICACION DE e | ] 2014-03- Analista de 0 .
@ x Documentzcion poi SLA T, ACTNVO  ALTA mop 10 = Configuracion S Ninguna 1
SOFTWARE -
BN
El alcance de este acuerdo
esta dado pars
s servicios que |a
§ o, Documento de . Sivisio 6n P ) 2014-03- Analista de OLA - Gestion de )
B Documentacion 0t OLA - Gestidn de T 2 ccign ACTVO ALTA mop L0 e Configuracion Tt Ninguna 1

E ER]
Calidad de Soluciones

Figura N°7 Reporte CMDB
Fuente: Portal operacional ITOP

3.2.2 Seguimiento
A través de esta opcion los analistas de pruebas que son las
personas que van a utilizar el sistema, ingresan a realizar el seguimiento
después de haber desplegado la peticién de servicio en el ambiente de
produccion como parte del ultimo proceso del ciclo de vida del servicio. Para

ver la historia de usuario del modulo de seguimiento Ver Anexo 7. La Figura
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N°8 muestra la pantalla de la opcién seguimiento de las peticiones de

servicio que han sido desplegadas en el ambiente de produccion.
. ..

& Iy
Su busqueda p ® @
Buscar Mantenimientos
Mantenimiento: || Incidencia: | Todos v Reporte de Seguimiento
Buscar
Total: 53 Elemento(s)
. § R . R o Amalista L oo cha , Formato
icativos Titulo B Analistas ¢ Usuario Bxpertos  A1lEe o jncidencia I
2014-M0794  GTGI INCIDENCIAS GIROS mdavila, nlopez Jorge Vigi o /10/2014 » Seguimiento
14-M0749  GTGI mdavila, nlopez Jorge Vigi o 10/10/2014 06/10/2014 » Seguimiento
14-M0710  FISA mdavila, nlopez Valery Verastegui Verastegu NO 16/10/2014 16/10/2014 + Sequimiento
2014-M0662  LADL i‘fé‘f"zgr':og menor Cuantia - o, 4zia, nlopez Javier Ramirez  Josue Delgado NO 16/10/2014 16/10/2014 + Sequimiento
EMBARGOS SUNAT - CUENTAS Joe Pinedo, Oscar Valery , , .
2014-M0516  DIAE- ErRACCIONES kpoma, nlopez . Versgegu MO 16/10/2014 16/10/2014 » Sequimiento
2014-M0471  SATI S L EILES IEin= mdavila, nlopez Hector Poma GiancarloDiaz  NO 30/06/2014 02/07/2014 » Seguimiento
2014M0430  SICT mdavilz, nlopez Wilfredo Huaniz V%12 o 16/10/2014 Sequimiento

Figura N°8 Opcién seguimiento
Fuente: Portal operacional ITOP

Los detalles de los reportes obtenidos en este generador se pueden

visualizar en el Ver Anexo 8.

3.2.3 Generador de reportes

Esta opcion permite generar reportes que contienen
informacion de los diferentes estados por los que ha pasado las peticiones de
servicio; incluye las fechas y analistas responsables. Los reportes que se
pueden generar por rangos de fechas son: aprobados, asignados,
certificados, procesados, observados en certificacion, devueltos vy
rechazados. También se obtiene el informe de gestion y total de
mantenimientos. Para realizar las pruebas de funcionalidad se usan las
historias de usuario. La Figura N°9 muestra la pantalla del generador de

reporte.
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Generar Reportes

Fecha Fin: 30092014

3) nloperAprotacsmpo.h # Mosncody bidescaga, X

Figura N°9 Generador de reportes
Fuente: Portal operacional ITOP

Los detalles de los reportes obtenidos en este generador se pueden

visualizar en el Ver Anexo 8.

3.2.4 Ingreso de horas:

A través de esta opcidn los analistas ingresan las horas
utilizadas y la descripcion de lo que se realiza en cada actividad dentro del
proceso de atencién de las peticiones de servicio. La Figura n°10 muestra
la pantalla de ingreso de horas por actividad del sistema de gestion del

servicio de certificacion de software:

I 2))
Su busqueda p ® M-
Registro de avance por actividades
Actividades Asignadas:
Registrar Horas
OAC - OTRAS ACTIVIDADES
Total: 32 Elemento(s)
Actividad ¢ Aplicativos Titulo s Estado s Sub Estado s Avances Comt o Fecha o Acdon .
Horas
oAC oAC OTRAS ACTIVIDADES 0 132
2014- DIJAE_Depositos Judiciales Adm de - » - 2014-10-17 =
MO753-A003 DIAE- Embargo PRUEBAS PREVIAS EJECUCION DE PRUEBAS 58 4.0 17:45:45.32
oAc oAC OTRAS ACTIVIDADES 0 osg 2041016
. 17:47:25.713
- 2014-10-16
oAC 0AC OTRAS ACTIVIDADES o 217 17:46:32.957
2014- DJAE_Depositos Judiciales Adm de - - 2014-10-16
MO753-A003 DIAE- PRUEBAS PREVIAS EJECUCION DE PRUEBAS 58 3.0 17:45:44.147
2014- = - - 2014-10-15
B o [ EET PRUEBAS PREVIAS  EJECUCIOM DE PRUEBAS 58 375 Aty
- 2014-10-15
oAC 0AC OTRAS ACTIVIDADES o 25 14:32:00.767
. = 2014-10-14
0AC OAC OTRAS ACTIVIDADES 0 3.0 REs ey
- 2014-10-14
oAC 0AC OTRAS ACTIVIDADES o 0.5 18:22:37.657
2014-10-14 e

2014- — SICT-Sistema de Informac?n de S S —

Figura N°10 Ingreso de horas
Fuente: Portal operacional ITOP

3.2.5 Incumplimiento SLA
Esta opcién ha sido creada para realizar el seguimiento de

los analistas de prueba que no cumplen con el nivel de servicio; para ello
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deberan ingresar a esta opciéon y le mostrard la lista de peticiones de servicio
atendidas que no cumplen con el SLA, ahi mismo, deberan ingresar el o los
motivos de su incumplimiento. Los motivos deben ser evaluados para
identificar cuales son las variables que afectan y lo ocasionan. Algunos de
los motivos pueden ser: cruce de programas, no se puede realizar cambio
de fecha told, demora en tiempo de atencion por parte de los proveedores

internos o externos, etc.

Los motivos de incumplimiento seran presentados en un informe
al jefe de servicio para realizar la evaluacion y tomar las decisiones
necesarias. La Figura N°11 muestra la opcién incumplimiento SLA en la que
se puede observar que se listan por pendientes por regularizar o los que ya

han sido regularizados:

10752226 - Conein a Escrtond femet

iTop

Todas las Organi

Buscar Mantenimientos

Mantenimiento: [ Estado: | Todos

Figura N°11 Incumplimiento de SLA
Fuente: Portal operacional ITOP

Para el seguimiento de esta etapa se efectuaron los siguientes artefactos:
a. Incremento: es la parte del producto producida en un sprint y
tiene como caracteristicas: documentacion completamente
terminada y operativa, en condiciones de ser entregada al
cliente final. La finalizacion de cada incremento son
comunicados al equipo a través del correo electronico. Se
crearon manuales de usuario para las funcionalidades

principales: Registro de incidencias, procedimientos de
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cambios, ingreso de documentacion como EC, seguimiento de
una peticion de servicio y registro de horas. ( Ver Anexo 2
para mas detalle)

Grafica de producto: o Burn up es una representacion del
plan de producto previsto por el gestor de producto, que
representa los temas del sistema en el orden que se desean y
el tiempo en el que se prevé su ejecucion para realizar el
seguimiento y cumplimiento de los avances. La Figura N°12
muestra la gréfica en el orden que se desea realizar cada sprint

con el tiempo establecido para cada uno.

Grafica del producto
07/11/2014 + | Sprint 1
18/09/2014 - ,,4 | L1 Sprint 2
= (] B L4 Sprint 3
30/07/2014 -
& — L4Sprint 4
10/06/2014 - | P
— L4 Spint 5
21/04/2014 id |
— |Spint 6
02/03/2014 id | .
i Spint 7
11/01/2014 +—— 5 7 _
Orden de sprint Spint 8

Figura N°12 Gréfica del producto
Elaboracién: la autora

Grafica de avance: se realiza la grafica de avance o Burn
Down la cual muestra el estado de avance del trabajo del
sprint en curso, en ella se visualiza el tiempo planificado
versus el tiempo real empleado para la ejecucion de cada
sprint. La Figura N°13 el producto que representa los avances

del proyecto.
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Fechas

Grafica del avance del producto

07/11/2014

18/09/2014
30/07/2014
10/06/2014
21/04/2014
02/03/2014

11/01/2014

W Fecha Fin Optimista | 13/05123/05|16/06{2 5/06/ 04/08 13/08|19/08 01/09 03/09 22/09 06/1014/10

B Fecha Fin Real 13/05(23/0521/1021/10/04/0821/10|21/10 21/10|25/09 06/10(21/10121/10

Figura N°13 Gréfica de avance del producto
Elaboracioén: la autora

Reunion de inicio de sprint: se utliza para determinar las

funcionalidades o historias de usuario que se van a incluir en el

préximo incremento.

Reunion técnica diaria: se realiza todos los dias con el equipo
con presencia del Scrum Manager con una duracion
aproximada de 10 minutos. Todos los roles empleados para el
desarrollo del proyecto estan descritos en la tabla N°5
Requerimiento de Recursos Humanos.

Reunién de cierre de sprint y entrega del incremento: se
realiza cada vez que se va a entregar un incremento que esta
terminado para ser probado. Como se menciond lineas arriba,
el incremento se envia a través del correo electrénico con las
indicaciones necesarias para la prueba.

Arquitectura de la aplicacion: para tener una visibn mas clara
sobre la arquitectura de la aplicaciéon se muestra la Figura N°
14.

45



ITOP 10.7.58.226 WAS 10.7.106.36

Mbdula Mivehil Mbduls Médule Mébduls Médule
Gestibn CMDB Gaitibn dé e guimien o Ingress de Hor Benerador de Incumplimisnte SLA
Incienta Enantes

BATCH
Sincronizar peticiones de servicio clear - itop
. Posponer peticion clear- itop
L Sincronizacién y versionamiento EC clear — itop
5L
Actualizar complejidad clear - itop

Acumular dias
Ingreso de HoTas -Calculo fecha probable fin

SLA Seguimiento Reportes -Adicidn dias - Incidencias y pospuestos

Figura N°14 Arquitectura de la aplicacion
Elaboracion: la autora

La figura anterior muestra la arquitectura de la Portal operacional
ITOP, los servidores donde estan instalados los modulos creados, las bases
de datos utilizadas para obtener la informacion y los procesos batch creados

para actualizar la informacion que son programados cada 5 minutos.

3.2.6 Caso de Aplicacién

Para la atencién de una peticion de servicio es necesario
validar los documentos o artefactos ingresados en la herramienta clear quest,
los cuales son adjuntados por el cliente (Divisidn de Desarrollo de Sistemas
de Informacion), luego realizar la planificacion y asignacion de la peticion a
cada analista de pruebas, quién debera realizar el despliegue en el ambiente
de certificacién, continuando con las pruebas previas y en el caso de no
encontrarse ningun inconveniente proseguir con el proceso; caso contrario, se
registra la incidencia en el sistema itop, a la que se debera realizar el
seguimiento hasta su solucion y luego continuar con la atencion. Luego se
procede a citar al usuario experto para que realice las pruebas y si todo esta
bien, se firma el acta de conformidad, el cual es un documento importante

para realizar la certificacion y el posterior pase a produccion.
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3.3 Inspeccion y Adaptacién

Esta dltima fase se inici0 con una exposicion para toda la
Seccion Calidad de Soluciones en la que se presento oficialmente el portal
operacional ITOP a todos los analistas de pruebas y se les indic6 sus usuarios
y contrasefas iniciales que deberan ser cambiados en el primer ingreso. Se
les ensefid como utilizar el sistema para el registro de las incidencias, el
seguimiento a las peticiones de servicio, el ingreso de horas, el ingreso de los
motivos de incumplimiento del nivel de servicio y el generador de reportes
que es de utilidad para la creacién de informes que se deben realizar
trimestralmente como parte de la gestién de los procesos implantados por la
ISO 20000.

Como resultado de esta capacitacion se firmé un acta con los
acuerdos establecidos y las firmas de los participantes. En esta fase se
encuentran observaciones por cada analista que va a utilizar el sistema y se
determinan mejoras a implementar, ya que en este portal operacional se
puede seguir adaptando mas procesos que permitan colaborar con la buena
gestién del servicio. Todas estas observaciones y/o mejoras son enviadas por

correo electrénico al gestor del producto.
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

Con la implementacion del sistema de gestion del servicio de
certificacion de software de la Seccion Calidad de Soluciones se consigui6
tener un acceso a los datos e informacién de manera mas rapida, agil y eficaz
a través del generador de reportes; asi como controlar las actividades de las
pruebas tanto en ingresos de horas por actividad como el seguimiento luego

del despliegue en produccién.

4.1 Funcionalidad
Para evaluar la funcionalidad del sistema se va a contrastar las

historias de usuario con la funcionalidad de los entregables, el usuario usara
el sistema y podra contrastar su historia de usuario con la funcionalidad que
brinda el portal operacional ITOP y se podra evaluar el porcentaje de la
funcionalidad que brinda el sistema con respecto a lo que se pidi6. Es
necesario indicar que los usuarios son todos los analistas de pruebas de la
Seccion Calidad de Soluciones, ellos son los que utilizaran el portal

diariamente para el registro y seguimiento de sus actividades.

En la Tabla N°17 se muestra la cantidad de historias de usuario
probadas con sus respectivas funcionalidades que se realizaron para dar la

conformidad del sistema de gestidon de servicio.

48



Tabla N°17: Historias de usuario

HISTORIAS DE USUARIO PORCENTAJE DE

FUNCIONALIDAD
Autenticacién de usuarios al sistema 100%
Registro de actividades y horas 100%
Ingreso de motivo de incumplimiento SLA 100%
Seguimiento de una peticién de servicio 100%
Generacioén de reportes 100%
Registro de incidencias 100%
Registro de problemas 100%
Registros de cambios 100%
Creacion y Modificacién de documentos (EC) 100%
Ingresos de elementos de configuracién 100%

Elaboracion: la autora

4.1.1 Adaptacion
Para la evaluacion de la aceptacidon del sistema el usuario

tendra que evaluar las historias de usuarios en cuatro (4) rangos de
calificacién diferentes. La Tabla N°18 muestra la lista de historias de usuario
utilizadas para evaluar la adaptacion del sistema con sus respectivas

evaluaciones.

Tabla N°18: Aceptacién del sistema

HISTORIAS DE USUARIO INEFICIENTE | REGULAR | BUENA | EXCELENTE

Autenticacién de usuarios al sistema X
Registro de actividades y horas X
Ingreso de motivo de incumplimiento SLA X
Seguimiento de una peticién de servicio X
Generacion de reportes X

Registro de incidencias

Registro de problemas

Registros de cambios

Creacion y Modificacion de documentos

XX | X | X| X

Ingresos de elementos de configuracion

Elaboracion: la autora

La Tabla N°19 muestra el resultado obtenido de la
evaluacion a las 19 personas que forman parte de la Seccién Calidad de
Soluciones a través de las calificaciones que otorgaron a las funcionalidades

del portal operacional ITOP.
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Tabla N°19: Tabla de resultados de evaluacién de ITOP

N° | HISTORIAS DE USUARIO INEFICIENTE REGULAR BUENA | EXCELENTE

1 A_utenticaci()n de usuarios al 19
sistema

5 Registro de actividades y 3 16
horas

3 Ingreso de motivo de 4 15
incumplimiento SLA

4 Seguimiento de una peticién 4 15
de servicio

5 | Generacion de reportes 19

6 | Registro de incidencias 6 13

7 | Registro de problemas 3 16

8 | Registros de cambios 3

9 Creacion y Modificacion de 2 17
documentos

10 Ingrgsos dg elementos de 3 16
configuracion

Elaboraciéon: la autora

La Figura N°15 representa en forma gréfica el resultado de
la evaluacién de las funcionalidades implementadas en el sistema de gestion
de servicio. Se puede observar que para la mayor cantidad de personas de la
Seccion, el sistema es considerado bueno y aceptado ya que se utiliza para
las diversas actividades que se presenten durante la jornada de trabajo.

Evaluacion del portal operacional

o 20
S b
2 15
2 0 I —
()
° 5 b :I
3 ol— ol L0l 1 W gl gl ol @l
b= 12|34 |5 |6 |7 ]|8]|9]10
S INEFICIENTE
B REGULAR 314 4 6 | 33|23
BUENA 19 | 16 | 15 | 15 | 19 | 13 | 16 | 16 | 17 | 16
B EXCELENTE

Figura N°15 Evaluacidon del portal operacional ITOP
Elaboracion: la autora
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4.2 Satisfaccion

Para evaluar la satisfaccion del usuario con respecto al sistema,

para medir la satisfaccion del sistema:

Tabla N°20: satisfaccion del sistema

este usuario debera usar el portal operacional ITOP y contestar las preguntas
con respecto a su satisfaccion; de esta manera se podra concluir el nivel de

satisfaccion del usuario final. La Tabla N°20 muestra las preguntas utilizadas

PREGUNTAS

INEFICIENTE

REGULAR

BUENA

EXCELENTE

¢ El sistema de presenta de
forma amigable?

¢ El sistema es facil de usar?

¢La informacion presentada
por el sistema es lo que
realmente espera ver?

¢La navegacion por las
opciones del sistema es
sencilla?

¢La ejecucion de cada
proceso (registros,
consultas, etc.) es
complicada?

¢ El tiempo que tarde en
responder el sistema a la
accion es razonable?

¢La informacion presentada
por el sistema es clara?

¢La informacién presentada
por el sistema es de
calidad?

¢ El funcionamiento del
sistema es entendible?

¢La capacitacioén previa fue
Gtil para usar el sistema?

Elaboracién: la autora

La Tabla N°21 nos ofrece el resultado de la satisfaccion del
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Tabla N°21: Tabla de satisfaccién del usuario

PREGUNTAS

INEFICIENTE

REGULAR

BUENA

EXCELENTE

¢ El sistema de
presenta de
forma amigable?

3

16

¢ El sistema es
facil de usar?

17

¢Lainformacion
presentada por el
sistema es lo que
realmente espera
ver?

¢La navegacién
por las opciones
del sistema es
sencilla?

18

¢La ejecucion de
cada proceso
(registros,
consultas, etc.)
es complicada?

15

¢El tiempo que
tarde en
responder el
sistema a la
accion es
razonable?

18

¢Lainformacion
presentada por el
sistema es clara?

16

¢Lainformacion
presentada por el
sistema es de
calidad?

15

10

JEl
funcionamiento
del sistema es
entendible?

17

11

¢La capacitacién
previa fue util
para usar el
sistema?

14

usuario es bueno, lo que indica que la mayor cantidad de ellos se encuentran

satisfechos con la informacion y la utilidad del sistema. La Figura N°16

Como se puede observar el grado de satisfaccion del

Elaboracion: la autora

demuestra en forma grafica la satisfaccion del usuario.
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Satisfaccion del usuario
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Figura N°16 Satisfaccion del usuario

Elaboracion: la autora
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CAPITULO V
DISCUSION Y APLICACIONES

En este capitulo se muestra que con la implementacion del sistema de
gestion de servicio de certificacion de software a través de la Portal
operacional ITOP en la Seccion Calidad de Soluciones del Banco de la
Nacion, se consigui6 tener acceso a los datos e informacion de manera mas
rapida, agil y eficaz; asi como controlar las actividades realizadas en las
atenciones para cada peticion de servicio. También para otras actividades
administrativas y el seguimiento de las peticiones después de haber sido

desplegadas en el ambiente de produccion.

5.1 Discusion

Se evalu6 la operatividad del sistema de gestion de servicios
cuyos resultados se validan siendo validados a traves del trabajo diario de los
analistas de pruebas, en los que las entradas de datos y las salidas dan los
resultados esperados para el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA), el seguimiento de las peticiones de servicio, registro de incidencias,
registro de horas por actividad y cumplir con todos los procesos para un
Sistema de Gestidn de Servicio. Se obtuvo lo requerido por la norma ISO/IEC
20000 y quedo preparado para la auditoria por la empresa AENOR, quién sera
la empresa responsable de revisar el sistema de gestion implementado en la

Seccion Calidad de Soluciones.
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5.1.1 Evaluacién del cumplimiento del Nivel de Servicio
Se realizo la evaluacion del nivel de servicio para los meses
de abril en adelante del periodo 2014, informacidén que nos muestra con cuales
de los clientes se cumplio el acuerdo de servicio y con cudles no se cumplio.
La informacién se obtiene a través del reporte de peticiones de servicio

certificadas del modulo generador de reportes.

La Tabla N°22 muestra el resultado del nivel de servicio de

acuerdo a los clientes atendidos en el Ultimo mes de evaluacion.

Tabla N°22: Nivel de Servicio - Setiembre

PLAZO DE TIEMPO DE SERVICIO
CUMPLIMIENTO NO TOTAL
CLIENTES CUMPLIMIENTO
CANT % CANT % CANT %
Seccion Canales de 6 66.67% 3 33.33% 9 20.00%
Atencion
Seccién Operaciones 25 100.00% 0 0.00% 25 55.56%
Bancarias
Seccion Productos 7 100.00% 0 0.00% 7 15.56%
Bancarios
Seccion Servicios 3 75.00% 1 25.00% 4 8.89%
Administrativos
TOTAL 41 91.11% 4 8.89% 45 100.00%

Elaboracién: la autora

Como se puede observar en la tabla superior se muestra el
resumen del nivel del servicio por cada Seccion de la Division de Desarrollo
de Sistemas de Informacion. En este dltimo mes se certificaron 45
peticiones de servicio y de las cuales, se cumpli6 el nivel de servicio con 41y
no se cumplio con 4. Para visualizarlo en porcentajes, el nivel de cumplimiento

total fue de 91.11% y el nivel de incumplimiento llego a 8.89%.
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La Figura 17 muestra el porcentaje de cumplimiento y no

cumplimiento por cada cli

ente.

Cumplimiento SLA - Setiembre
=)
2
=
g 100.00%
E 90.00%
= 80.00%
g 70.00%
5 60.00%
o 50.00%
g 4000%
o 30.00%
& 2000%
£ 10.00%
] 0.00%
- Seccién Seccion Seccion Seccién
e Canales de Operaciones Productos Servicios
Atencion Bancarias Bancarios Administrati
vos
B No Cumple 33.33% 0% 0% 25%
Cumple 66.67% 100% 100% 75%

Figura N°17 Cumplimiento SLA - Setiembre
Elaboracién: la autora

Se observa que la Seccion Operaciones Bancarias fue la que
tuvo mas peticiones de servicio en el mes, sin embargo, se cumplié con el
nivel de servicio al 100%. Cabe sefialar que en el proceso de atencion a las
peticiones de servicio se pueden presentar incidencias que pueden ser motivo
de retraso, para esto se crea el médulo motivo de incumplimiento en el que
los analistas deberan ingresar el o los motivos de incumplimiento del nivel de
servicio, ademas de considerarse dias adicionales por cantidad de incidencias

presentadas como muestra la Tabla N°23.

Tabla N°23: Dias a agregar por rango de incidencias

Rango | Total Incidencias Tiem(;;?] 3%%;69&
Rango 1 las3 1
Rango 2 4a6
Rango 3 7al0
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La Tabla N°24 muestra la medicion del cumplimiento para los
meses de abril hasta la fecha.

Tabla N°24: Incidencias presentadas
Abril -Setiembre

Periodo Cumple cu’r\lnople
abr-14 82.35% 17.65%
may-14 97.67% 2.33%
jun-14 100% 0%
jul-14 100% 0%
ago-14 82.76% 17.24%
sep-14 91.11% 8.89%

Elaboracion: la autora

Si se comparan los datos obtenidos con el mes de abril, se
observa que este mes fue el que tuvo el porcentaje de cumplimiento menor
hasta la fecha; pero también es visible que en el mes de agosto el porcentaje
de cumplimiento bajé en comparacion a los meses de junio y julio, por lo que
se ha implementado el modulo de motivo de incumplimiento antes
mencionado para indicar los porqué se incumplio; lo que demuestra que se
implementa el sistema que permite evaluar y hacer seguimiento al
cumplimiento del nivel de servicio. La Figura N°18 muestra el cumplimiento

del nivel de servicio en el periodo 2014.

Cumplimiento del nivel de servicio

e 100.00%

[~

2

E 80.00%

=

g 60.00%

=]

2

2 40.00%

=

H 20.00%

g

o

e 0.00%

abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14

M No cumple 17.65% 2.33% 0% 0% 17.24% 8.89%
M Cumple 82.35% 97.67% 100% 100% 82.76% 91.11%

Figura N°18 Cumplimiento del nivel de servicio
Elaboracion: la autora
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5.1.2 Registro y seguimiento de incidencias

Las incidencias son imprevistos que pueden suceder en
cualguier momento, lo que se conoce como una interrupcién a la atencion del
servicio; por tal motivo se deben registrar los sucesos, pues a partir de ellas
se puede determinar por qué no se cumple el nivel de servicio. Para cumplir
con este punto se realizé la configuracion del modulo administracion de
incidencias en el portal operacional ITOP y a partir del 25 de setiembre, dia
de reunion y capacitacion del personal de la Seccion Calidad de Soluciones
se utiliza el sistema para el registro de incidencia, asi como los otros médulos

implementados.

Se realiza la evaluacion de incidentes presentados del 25 de
setiembre al 28 de noviembre. La informacién se obtiene a través del reporte
que genera el mdédulo administracién de incidencias con lo cual se puede
rescatar el origen de las incidencias y la cantidad por cada una de las
Secciones de la Division de Desarrollo de Sistemas de Informacion, de la
Division de Infraestructura y de la Seccién Calidad de Soluciones. La Tabla
N°25 muestra los datos obtenidos del reporte.

Tabla N°25: Incidencias
25/09/14 al 28/11/14

Origen Incidentes
Seccion Canales de 29
Atencion
Seccién 20
Operaciones
Bancarias
Seccién Productos 25
Bancarios
Seccidén Servicios 17

Administrativos

Divisiéon de 1
Infraestructura
Seccion Calidad de 1
Soluciones
TOTAL 93

Elaboraciéon: la autora
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NOTA: A la fecha aln no estan registradas todas las incidencias de la Division de
Infraestructura y la Seccion Calidad de Soluciones debido que el sistema se empez6
a utilizar el 25 de setiembre del 2014.

De la tabla anterior se puede observar que se registraron 93
incidencias y que la Seccién Canales de Atencion tuvo la mayor cantidad y la
Division de Infraestructura con la Seccion Calidad de Soluciones tuvieron una
incidencia, lo que representa la menor cantidad. Cabe mencionar que la
jefatura de la Seccion Calidad de Soluciones esta solicitando de manera
obligatoria el registro de incidencias, ya que antes existia una herramienta que
no cumplia con los estdndares para el registro, segun la norma ISO 20000 y
dej6 de utilizarse porque no se actualizaban los estados entre otros
inconvenientes. La Figura N°19 muestra la cantidad de incidencias reportadas

de acuerdo a su origen.

Incidentes presentados del 25/09/14 al 28/11/14

Seccion Calidad Soluciones
1

Seccién Servicios Division de Infraestructura 3

Administrativos 1 Seccién Canales
de Atencién

17

29

Seccién Productos
Bancarios
25

Seccién Operaciones
Bancarias
20

Figura N°19 Incidentes presentados
Elaboracién: la autora

Con los datos mostrados se demuestra el registro y
seguimiento de las incidencias presentadas en la atencion de las peticiones

de servicio.
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5.1.3 Evaluacion de peticiones de servicio rechazadas y
devueltas
Para evaluar la cantidad de peticiones de servicio
rechazadas y devueltas se utilizé el generador de reportes, el cual nos permitio
obtener los datos del periodo 2014. La Tabla N°26 nos muestra la cantidad de
peticiones de servicio aprobadas y la cantidad de peticiones de servicio

rechazadas en el transcurso del afio 2014.

Tabla N°26: Peticiones de servicio rechazadas

Periodo Aprobados Rechazados | Porcentaje
ene-14 64 14 22%
feb-14 83 24 29%
mar-14 80 11 14%
abr-14 54 12 22%

may-14 42 13 31%
jun-14 51 13 25%
jul-14 64 15 23%
ago-14 58 29 50%
sep-14 71 20 28%

Elaboracion: la autora

De la tabla anterior podemos observar que el mes con mayor
porcentaje de peticiones de servicio rechazadas fue agosto, lo que representa
gue de 58 peticiones de servicio enviadas para atencién, es decir aprobadas,
el 50% de las peticiones fueron rechazadas. Los principales motivos pueden
ser: supera el ciclo de pruebas (maximo 3), errores recurrentes, por falta de
definicion de alcance, por falta de documentacion, falta de respuesta del
analista de desarrollo, a solicitud del analista de desarrollo, por modificacion

del alcance de la prueba y por devolucion.

La Figura N°20 muestra la cantidad de peticiones de servicio

gue fueron aprobadas por cada mes y la cantidad de peticiones rechazadas.
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Peticiones de servicio Rechazadasy
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ene-14 | feb-14 |mar-14 | abr-14 |may-14| jun-14 | jul-14 |ago-14 |sep-14
M Aprobados 64 83 80 54 42 51 64 58 71
8 Rechazados 14 24 11 12 13 13 15 29 20

Figura N°20 Peticiones de servicio aprobadas y rechazadas
Elaboracién: la autora

Lo que se desea disminuir en el servicio de certificacion de
software, es la cantidad de peticiones de servicio devueltas, ya que la
implementacion de peticiones no evaluadas correctamente podria poner en
riesgo el ambiente de produccion. Los principales motivos de devolucion son:
corregir la guia de despliegue (documento que indica los procedimientos de
configuracion e instalacion de los aplicativos), falta de coordinacion, para
correccion, error de merge (error de despliegue en el ambiente de produccién
programas host). La Tabla N°27 muestra la informacion de las peticiones de

servicio certificadas y devueltas en el periodo 2014.

Tabla N°27: Peticiones de servicio certificadas y devueltas

Periodo Certificadas Devueltas PD%r\ff Q&ste

ene-14 45 1 2%
feb-14 58 4 %
mar-14 60 7 12%
abr-14 49 3 6%
may-14 40 2 2%
jun-14 35 3 2
jul-14 43 1 2%

ago-14 29 3 10%
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Elaboracion: la autora

De la tabla anterior podemos observar que el mes que

obtuvo mayor cantidad de peticiones devueltas fue el mes de marzo con 7

peticiones que representa el 12% de la cantidad de peticiones certificadas en

dicho mes y los meses con menor cantidad de peticiones devueltas fueron

enero Yy julio representando el 2% de la cantidad de peticiones certificadas en

esos meses. La Figura N°21 muestra el grafico generado de las peticiones de

servicio rechazadas y devueltas en el periodo 2014.
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Figura N°21 Peticiones de servicio certificadas y devueltas
Fuente: Elaboracion de la autora

Con la informacién anterior se demuestra que la cantidad de

peticiones devueltas para los meses de abril hacia adelante del presente afio

estan en el rango de 1-3 peticiones, lo que quiere decir que se esta

cumpliendo con lo esperado y evitar futuros riesgos en el ambiente de

produccion.
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5.1.4 Evaluacion de laimplementacion del sistema de
gestion de servicio en el que se maneja los procesos
de la ISO 20000
Se implemento el sistema de gestion de servicio en el portal
operacional ITOP, el mismo que contiene todos los procesos de la norma
ISO/IEC 20000. Con el sistema de gestion se puede realizar manejo de los
cuatro procesos de la norma que son:
e Proceso de provision de servicio
e Proceso de control
e Proceso de resolucion

e Proceso de relaciéon

La Tabla N°28 muestra las funcionalidades que se

configuraron y las que se implementaron en el moédulo Seguimiento y Control.

Tabla N°28: Uso del sistema ITOP
FRECUENCIA DE USO

HISTORIAS DE USUARIO NUNCA | RARA | ALGUNAS | SIEMPRE
VEZ | VECES

Autenticacion de usuarios al sistema de
acuerdo a perfiles

Registro de actividades y horas X

X

Ingreso de motivo de incumplimiento X
SLA

Seguimiento de una peticion de servicio X

Generacion de reportes X

Registro de incidencias X
Registro de problemas

Registros de cambios

Creacion y Modificacion de documentos
(EC)
Ingresos de elementos de configuracion

X | X | XX

Elaboracién: la autora

De la tabla anterior se puede observar que se definieron 4
frecuencias de uso para evaluar si el personal de la Seccion Calidad de
Soluciones utiliza el sistema. Segun los datos obtenidos se puede decir que
aun existen algunos analistas de pruebas que se olvidan de ingresar sus

actividades por hora, esto es a causa del olvido, por no estar acostumbrados
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a utilizar el portal operacional, existen también analistas que no ingresan los
motivos de incumplimiento y no realizan el seguimiento de las peticiones de

servicio después del despliegue en produccion, todas por el mismo motivo.

Para los casos de registros de problemas, registro de
cambios, creacion de documentos e ingresos de elementos de configuracion
el uso es rara vez; ya que esas actividades no son frecuentes, pero deben
existir las funcionalidades para cuando se necesite. Con lo expuesto se
demuestra que se implemento el sistema de gestion del servicio software en
el portal operacional ITOP en la Seccion Calidad de Soluciones del Banco de
la Nacion.

5.1.5 Evaluacién del seguimiento de las actividades

realizadas por analista de pruebas

Se implementé en la Portal operacional ITOP el médulo de
Ingreso de horas, por lo que cada analista debera ingresar todos los dias
dentro de sus actividades asignadas las actividades que realizé y cuanto
tiempo demoro en realizarlas. De este ingreso se podra generar un informe en
formato pdf que serd entregado todos los dias al jefe de Seccion para que
tenga conocimiento del estado las peticiones de servicio. El informe muestra
qgue los analistas de pruebas han ingresado sus actividades por hora a las
peticiones de servicio asignadas, asi como informacion de cuantos dias se
tienen disponibles para cumplir con el nivel de servicio entre otros datos, como
la fecha de aprobacion, asignacion y fecha probable de término de la peticion

de servicio.

Para obtener el porcentaje de cada una de las actividades
dentro del proceso de certificacion de software se evaluaron las actividades y

se otorgaron porcentajes a cada una de ellas como lo muestra la Tabla N°29.

Tabla N°29: Actividades de la peticidn de servicio

Actividades en la atencion de peticiones de servicio | Porcentaje

Etapa Planificacién tiene sub etapas:

Revision de documentacion y componentes 4%

Analizar prioridad — complejidad — asignar recursos 2%

64



convertido en un informe de gran utilidad para el jefe, ya que le permite realizar
el seguimiento y control de las peticiones que tiene a la fecha actual la

Seccion.

Asignar Despliegue Pruebas

2%

Total etapa culminada

8%

Etapa de Despliegue tiene sub etapas:

Revision de documentacion y componentes

10%

Ejecucion de despliegue — coordinacion

10%

Total etapas culminadas

28%

Etapa de Pruebas Previas tiene sub etapas:

Revision de documentacion

10%

Adecuacion del ambiente

10%

Ejecucion de pruebas

10%

Total etapas culminadas

58%

Etapa de Pruebas con acreditacion

Coordinacién con usuario

15%

Ejecucién de pruebas con usuario

15%

Generacion de Actas

12%

Total etapas culminadas

100%

La Figura N°22 muestra el informe de gestion del servicio de

Es necesario indicar que el Informe de gestion se ha

certificacion de software.

Elaboracion: la autora

Prioridad Dias Mant Apli Area Deseripeion Analistas Fecha Fecha Dias Estado Avance
N§ Asignade |Fin Usados
Probable
3-Media 20 2011-M0653 SIGN Desarrollo de Sistemas | Modificacion - Nombre de campo en | krios, 2014-10-17|2014-11-14 |4 DESPLIEGUE EJECUCION DE 28
Saraweb SIGN - BRANCH ¢ mdavila, 09:19:06.0 [09:19:06.0 DESPLIEGUE COORDINACION
INTRANET
2Alta 52 2013-P0324 (OPCF 3130 Division Caja ¥ |CONCILIACION DE FACTURAS - |mnicho, S [2014-09-22 | 2014-12-03 (28 EJECUCION DE PRUEBAS CON |90
Valores ETVS mdavila, 15:54:05.0 |15:54:050 USUARIO
kpoma,
2-Alta 14 2013-M08T4 PGOL 3140 Division Servieios |RE DIRECCION DEL SINTETICO | knos, 2014-10-21|2014-11-08 |0 EJECUCION DE PRUEBAS 58
Bancarios 123 AL SINTETICO 323 mdavila, 16:58:24.0 |16:58:24.0
2-Alta 18 2014-M0364 PRAH 3370 Divisién Suspenstones de cobros a Fallecidos | mdavila, 2014-09-30|2014-10-27 | 20 EJECUCION DE PRUEBAS CON |90
Recuperacion De Jnaupar, 11:32:440 |11:32:440 SUARIO
réditos
3-Media 20 2014-M0419 SAHE- 2320 Divisién. MEJORAS EN EL APLICATIVO ecangalaya, 2014-10-10|2014-1107 |11 EJECUCION DE PRUEBAS 58
Compensaciones SAHE Ivallejos, 10:03:22.0 |10:03:220
mdavila.
2-Alta 18 2014-M0457 PRCA 3141 Seccion REFERENCIA #757 whazan, 2014-09-19|2014-10-15 |31 EJECUCIONDELA 100
Recandacion INCORPORACION A LA TRX 0550 | mdavila, 15:10:08.0 |15:10:08.0 CERTIFICACION
EL SERVICIO DEVOLUCION DE
2-Alta 18 2014-M0492 PRAH 3700 Departamento de | MODULO DE SEGURQ DE mnicho, 2014-10-20| 2014-11-13 |1 EJECUCION DE PRUEBAS 58
Negocios DESGRAVAMEN - SIGIRE Itucio, 18:16:44.0 |18:16:440
mdavila.
2-Alta 18 2014-M0439 PRAH 3700 Departamento de | IMPLEMENTACION mnicho, 2014-10-13|2014-11-06 |8 EJECUCION DE PRUEBAS CON (%0
Negocios RECOMENDACIONES SBS mdavila. 1148310 |11:48:310 USUARIO
2-Alta 18 2014-M0700 ECCT 2410 Division Gestion | CAMBIO DE PROCESO DE mnicho, 2014-10-13 | 2014-11-06 |8 EJECUCIONDEPRUEBASCON (90
De Tecnologias De Inf | CARGA DE CUENTAS kpoma, 14:35280 |14:35:280 USUARIO
CORRIENTES (ANUALIZADAS)
2Alta 14 2014-M0709 CRHP 3100 Departamento De |CAMBIO DE BALANCINES aocon, 2014-10-09 | 2014-10-29 | 12 ADECUACION DE AMBIENTE 43
raciones LINEAS DE CREDITO 15:59:03.0 |15:59:03.0
3-Media 16 2014-M07T7 PSAT 2300 Departamento De |MODULO AS: ERROR REPORTE  |ecangalaya, 2014-10-13|2014-11-04 |8 EJECUCION DE PRUEBAS CON |90
Personal MARCAS Y ASISTENCIA Ivallejos, 18:25:19.0 |18:25:190 SUARIO
2-Alta 18 2014-M0798 SICT 3100 Departamento De | CONTROL PAGO CONCHEQUE  |whazan, 2014-10-17|2014-11-12 |4 EJECUCION DE DESPLIEGUE - b}
aciones TRIBUTOS SUNAT mdavila. 16:43:02.0 |16:43:020 COORDINACION
2Alta 18 2014-M0804 SUTE 3230 Divisién CONTROLES A LAS CUENTAS whazan, 2014-10-20| 2014-11-13 |1 EJECUCION DE DESPLIEGUE - 28
Recaudacion DE DETRACCIONES DLEG 340 mdavila. 11:35:120 |11:35:120 COORDINACION
y110
2Alta 52 2014-POS16 POAD_ 2300 Departamento De | Administrador de Contenidos - Portal |llueio, 2014-10-20|2014-12-31 |1 REVISION DE DOCUMENTACION |33
Personal de Empleado mdavila. 09:49-010 (09-49:01.0
. o .,
Figura N°22 Informe de gestion
Fuente: Portal operacional ITOP Seccién Calidad de Soluciones
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En el informe de gestibn también se puede obtener la
informacion de las peticiones de servicio asignadas y pendientes por
Departamento solicitante, es decir podemos saber qué area ha solicitado el
requerimiento. La Figura N°23 muestra la informacion que también es de vital

importancia para la Seccion Calidad de Soluciones.

GERENCIA GENERAL

) imi ‘ Descripcion ‘ Prioridad ‘ Estado ‘ Analista

2014-M0679 | - Centificacion de Pagos | 2-Alta | Asipnado prusbas | jmarin, mdavila

TOTAL:1

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

) Descripcion Prioridad Estado Analista

2013-P0324 CONCILIACION DE FACTURAS - 2-Alta Asignado_pruebas mnicho, mdavila, kpoma,
ETVS

2013-M0874 RE DIRECCION DEL SINTETICO 123 |2-Alta Asignado_pruebas krtos, mdavila,
AL SINTETICO 323 -

2014-M0457 REFERENCIA #757 INCORPORACION  |2-Alta Asignado_pruebas whazan, mdavila,
A LA TRX 0550 EL SERVICIO
DEVOLUCION DE DINERO

2014-M0Q709 CAMBIO DE BALANCINES LINEAS | 2-Alta Asignado_pruebas aocon,
DE CREDITO

2014-M0Q798 CONTROL PAGO CON CHEQUE 2-Alta Asignado_pruebas whazan, mdavila,
TRIBUTOS SUNAT

2014-M0g04 CONTROLES A LAS CUENTAS DE 2-Alta Asignado_pruebas whazan, mdavila,
DETRACCIONES DLEG.940 y110

2014-M0743 PROCESO DE CONCILIACION 2-Alta Observado_Certificacien |jmarin, mdavila,
OPERACIONES DE PAGO SUNAT

2014-M0333 REPORTES PARAEVALUACIONDE  |2-Alta Asignado_pruebas krtos, mdavila,
CLIENTES-CORE BANCARIO

2014-M0369 SATI - Julio 2014 2-Alta Asignado_pruebas kpoma, aocon,

2014-M0609 T-1346 REQUERIMIENTO PARA 2-Alta Asignado_pruebas |jmarin, mdavila,
ELIMINAR

2014-M0733 MODIFICACION COMPROBANTE 2-Alta Asignado_pmebas mdavila, alopez,
AUTOMATICO - SUNAT

2014-M0688 REQUERIMIENTQS DEL PODER 2-Alta Asignado_pruebas mdavila, jnaupari,
JUDICIAL - DEPOSITOS VIRTUALES

Figura N°23 Peticiones asignadas y pendientes

Fuente: Portal operacional ITOP Seccién Calidad de Soluciones

El informe muestra también un resumen de las peticiones

asignadas y pendientes por atender, como se puede observar en la Figura

N°24.

Prioriodad Cantidad
Resolver Inmediatamente 1

Alta 24

Media 6

Baja 0

Total 31

Figura N°24 Resumen de peticiones asignadas y pendientes
Fuente: Portal operacional ITOP Seccidn Calidad de Soluciones

Por ultimo, el informe de gestion también muestra una
tabla de resumen de carga de trabajo por analista, con lo que se puede
observar la cantidad de peticiones de servicio asignadas, el tiempo y hora

estimados para esas peticiones. La Figura N°25 muestra la tabla de resumen
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en el que se puede observar las horas estimadas de trabajo para cada

analista.

Analista Fecha Fin Estimada # Actividades # Horas Estimadas
de Pendientes Asignadas

Lépez Ramirez Carol 2015-01-05 2 432
Garcia Garcia Johana 2014-12-31 2 416
Poma Rey Gina 2014-12-03 4 416
Cortez Vasquez Yofre 2014-11-12 2 144
Davila Velez Maria 2015-01-05 14 432
Naupari Osorio Gabriela 2014-10-29 2 144
Nicho Vit Martin 2014-12-03 3 416
Cangalaya Salvatierra Esther|2014-11-08 4 160
Rios Kenny 2014-11-14 7 160
Vallejos Valverde Leslie 2015-01-05 4 432
Bazan Cruz Walter 2014-11-13 3 144
Marin Gonzales Fernando  [2014-11-05 3 144
Pefia Uribe Juan 2014-10-29 2 144
Ocon Loayza Aderlyn 2014-11-12 3 144
Rolando

Lucio Lucy 2014-12-31 2 416

Figura N°25 Resumen de carga de trabajo por analista
Fuente: Portal operacional ITOP Seccién Calidad de Soluciones

Con todos los puntos antes mencionados se puede
demostrar la implementacion del seguimiento y control en la Portal
operacional ITOP lo que permite tener un sistema de gestion de servicios

alineado a los procesos de la norma ISO/IEC 20000

5.2 Aplicaciones
e Seria ideal que el sistema de gestién de servicio se utilice por las
areas del Banco de la Nacion que reciben la atencion del servicio
de certificacion y por las que proveen servicios a la Seccion Calidad
de Soluciones.
e Seria 6ptimo que el sistema de gestion de servicio pueda trabajar
con tecnologia mévil de modo que la jefatura pueda obtener la

informacion en linea desde cualquier dispositivo movil.
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CONCLUSIONES

A continuacién se indican las conclusiones que se obtienen de la
implementacion del sistema de gestion de servicio a través del portal

operacional Itop:

1. La Seccién Calidad de Soluciones cuenta con un sistema de gestion de
servicio que permite evaluar y realizar el seguimiento del cumplimiento
del SLA, el mismo que permite evaluar el proceso de control de acuerdo
a la norma ISO/IEC 20000.

2. Con el médulo seguimiento y control se puede realizar el seguimiento
de las actividades que se ejecutan para cada prueba, asi como también
permite ejecutar la verificacién con el usuario final de las peticiones de
servicio desplegadas en el ambiente de produccién e identificar
incidencias y reportarlas a tiempo.

3. A través de la opcidon generador de reportes se logra obtener
informacion de la cantidad de peticiones de servicio rechazadas y
devueltas, realizar el seguimiento de estas e identificar los motivos
gue causan el rechazo y devolucion.

4. El portal operacional ITOP contempla todos los procesos requeridos
por la norma ISO/IEC 20000 el cual permite realizar la correcta gestion
de cada uno de los procesos.

5. A partir de la implementacion del sistema de gestién del servicio
software, la Seccion Calidad de Soluciones cuenta con un sistema que
le permite manejar de manera eficiente la gestion de las pruebas que
se realizan para cada peticion de servicio y de esta manera reducir las

posibles fallas y riesgos en el ambiente de produccion.
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6. La Seccion Calidad de Soluciones del Banco de la Nacién obtuvo la
Certificacion 1SO 20000 al aprobar la auditoria en noviembre del 2014.
Ver Anexo 10.
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RECOMENDACIONES

A continuacién se indican las recomendaciones que se obtienen de la
implementacion del sistema de gestion de servicio a través del portal

operacional Itop:

1. Aconsejar a todos los integrantes de la Seccion Calidad de Soluciones
registren sus incidencias para tener una vision real de las ocurridas en
las peticiones de servicio que pueden ser motivo de incumplimiento del
nivel de servicio (SLA) o de rechazo, para que sean evaluadas
nuevamente y no ocupar demasiado tiempo en peticiones que
presentan elevada cantidad de incidentes.

2. Registrar todas las horas trabajadas para obtener informacion de
cuanto tiempo promedio nos demanda realizar las peticiones de
servicio de acuerdo a su complejidad y prioridad; a partir de estos datos
se podria ajustar el nivel de servicio.

3. Realizar los seguimientos con los usuarios finales y registrarlos en el
sistema con un tiempo no mayor a tres (3) dias después de haberse
desplegado la peticion de servicio en el ambiente de produccion, para
luego no caer en el inconveniente que el usuario no recuerde de qué
peticion de servicio se esta consultando.

4. Utilizar el generador de reportes de parte de todos los analistas de
prueba, como los gestores de proceso de la norma ISO/IEC 20000 para

obtener un resultado uniforme y no como estuvo sucediendo con la
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herramienta clear quest, al tener que crear consultas cada vez que se
requiere realizar un informe y se obtenian cantidades diferentes para
una misma consulta.

Llevar a cabo las mejoras de funcionalidades encontradas ya que
ayudardn a obtener procesos automatizados dentro de las
responsabilidades asignadas a los analistas de pruebas.
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Anexo 1 Acuerdo de Nivel de Servicio

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

1. PROPOSITO

La mision de la “Seccion Calidad de Soluciones” es asegurar que las nuevas soluciones en
Tecnologias de Informacion o los cambios en aquellas existentes, pasen a produccién con la
calidad e integridad necesaria para el correcto funcionamiento de las operaciones del banco.

La importancia de esta misidn es critica, debido al impacto que pueda tener alguna incidencia o
falla de la solucién en las aplicaciones que soportan los procesos de servicios del Banco de la
Nacién; y adicionalmente, la continuidad del negocio y la seguridad de la informacion.

Los acuerdos de nivel de servicio permitiran establecer las condiciones para la atencién del
servicio de certificacion de un producto de software, en la que las secciones de la division de
desarrollo de sistemas y la seccidn calidad de soluciones se comprometen a cumplir.

2. PARTES DEL ACUERDO

El presente acuerdo es realizado entre las secciones de la Divisién Desarrollo de Sistemas de
Informacién del Departamento de Informética del Banco de la Nacion y la Seccién Calidad de
Soluciones de la Divisién de Produccion, ambas partes ubicadas en la Av. Arequipa 2720.

El presente acuerdo tiene como referencia las siguientes directivas:

e  Ciclo de vida del software - BN-DIR-2400-147-01
e Manual del “Sistema de Gestion de Servicios de Certificacion de Productos de Software”
BN-MAN-2400-016-01 publicado el 09 de Julio 2014.

3. CONDICIONES

Vigencia: Este acuerdo es vélido desde la fecha de inicio indicada, por un periodo anual
o hasta que una de las partes Seccidn Calidad de Soluciones o la Divisidn de Desarrollo
de Sistemas de Informacién indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese
caso la fecha de finalizacidn de la vigencia del presente se establecerd oportunamente
y de comun acuerdo.

Fecha de inicio: 11/07/2014
3.1 De la Division Desarrollo de Sistemas de Informacion
Para el servicio de certificacién de un producto de software, las secciones de la Divisién

Desarrollo de Sistemas de Informacién se comprometen al cumplimiento de las siguientes
condiciones:

1. Cumplir con lo indicado en el ciclo de vida del software.

2. Eluso de una herramienta de versionamiento para los aplicativos Host.
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3.2

1.

Las secciones de la Division de Desarrollo de Sistemas de Informacion se
compromete a convocarnos en cada uno de los nuevos proyectos de Tl que involucre
la implementacién de un nuevo producto de software desde su concepcion, tal como
lo indica el CVDS.

Las jefaturas de las secciones o representantes de la Divisién de Desarrollo de
Sistemas de Informacién solicitantes de los servicios de certificacion de un producto
de software, se comprometen asistir semanalmente al Comité de Calidad de
Soluciones de Informética tal como lo indica el procedimiento de dicho comité.

Las secciones de Division de Desarrollo de Sistemas de Informacién deberéa presentar
toda la documentacion que exige el ciclo de vida de desarrollo de software y que debe
ser anexado en el Rational ClearQuest y direccionado al Rational RequisitePro
(pestaria requerimientos.).

Para realizar la atencién del servicio de certificacion de un producto de software, las
secciones de la Divisién Desarrollo de Sistemas de Informacién debera presentar
hasta el Ultimo dia habil del mes un reporte con las atenciones que requiera para el
mes siguiente, y se atenderan otros mantenimientos u proyectos que por su urgencia
u necesidad deben ser atendidos y en la que se debera incluir la prioridad en dichos
Casos.

Si existiera alguna peticidn de servicio de emergencia que debe ser certificado y que
no se encuentre en lo planificado mensualmente, debera ser aprobado por la Jefatura
de la Seccion Calidad de Soluciones en coordinacion con la jefatura de la seccion
solicitante de la Divisién Desarrollo de Sistemas de Informacioén.

Las secciones de la Division de Desarrollo de Sistemas de Informacion se
compromete a utilizar la prioridad Resolucion Inmediata, solo para aquellos
mantenimientos y/o proyectos cuando exista un incidente en los ambientes de
produccion que esta afectando el servicio o esta paralizado, asi como se requiere de
una reunién previa convocada por la jefatura de la Seccién de Calidad de Soluciones
con las secciones de la Divisién de Desarrollo de Sistemas de Informacion.

DE LA SECCION CALIDAD DE SOLUCIONES

La Seccién Calidad de Soluciones, se compromete a realizar el servicio de certificacion
de un producto de software, con el cumplimiento de las siguientes condiciones:

La Seccion Calidad de Soluciones brindara aquellos servicios que se encuentren
publicados dentro del Catalogo del Servicio, el cual estara constantemente actualizado,
en caso de alguna modificacion este sera comunicado a las partes interesadas.

2. Eltiempo de atencién maximo del servicio brindado se proveera en relacion a la matriz

de prioridad y complejidad, la cual estaré en una etapa inicial la unidad de medida
sera en dias.

Tiempos maximos de atencion de mantenimientos (en dias)
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PRIORIDAD

1-Resolver . .
) 2-Alta 3-Media 4-Baja
Inmediatamente
9 1-Muy Alta 16 18 20 22
S 2-Alta 10 14 16 18
—
S 3-Media 6 8 10 14
o
O 4-Baja 2 4 6 8
Tiempos maximos de atencién de proyectos (en dias)
PRIORIDAD
1-Resol
esolver 2-Alta 3-Media 4-Baja
Inmediatamente
g 1-Muy Alta 50 52 54 56
S 2-Alta 38 40 42 44
—
S 3-Media 21 22 24 26
o
O 4-Baja 10 12 14 16
3. Alos

tiempos de atencidén antes descritos se sumaran los tiempos de las incidencias
reportadas al personal de las secciones de la Division de Desarrollo de Sistemas de
Informacién, con relacion a la modificacién del cddigo o documentacion faltante.

Total Tiempo a agregar
Rango Incidencias (en dias)
Rango 1 1a3 1
Rango 2 4a6 2
Rango 3 7a10 3

. De existir problemas y/o incidentes con el ambiente de Certificacién por parte de la
Divisién Infraestructura y Comunicaciones y/o Secciéon Seguridad Informética, se
podran sumar tiempos de atencion siempre y cuando estos impacten altamente en los
tiempos.

Total Tiempo a agregar
Rango Incidencias (en dias)
Rango 1 1a3 1
Rango 2 4a6 2
Rango 3 7a10 3

. El servicio de certificacién de un producto de software podra ser rechazado si se
cumplen las siguientes condiciones para los mantenimientos:

a. Solo se aceptaran hasta dos (02) despliegues en aplicativos Open.

b. Se aceptaran un maximo de tres (03) incidentes en aplicativos Host.

. El servicio de certificacién de un producto de software podra ser rechazado si se
cumplen las siguientes condiciones para los proyectos:

a. Solo se aceptaran hasta tres (03) despliegues en aplicativos Open.

b. Se aceptaran un maximo de diez (10) incidentes en aplicativos Host.
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3.3

3.4

7. Para los aplicativos Open, se les realizara un andlisis de vulnerabilidades a través de
la herramienta AppScan, el cual NO debera contener vulnerabilidades de nivel alto y
medio. Se realizard un méximo de dos (02) ciclos de analisis, de persistir
vulnerabilidades de nivel alto y medio se rechazara el mantenimiento y/o proyecto.

8. Solo se realizaran los servicios de certificacion de producto software a los
mantenimientos o proyectos que se encuentren en la relacion entregada a fin de mes
por las secciones de la Divisién Desarrollo de Sistemas de Informacién.

9. Con relacién a la capacidad de atencién del servicio, solo se podra aceptar hasta un
maximo de cuarenta (40) mantenimientos y/o un (01) proyecto mensualmente, siendo
un proyecto equivalentes a 8 mantenimientos. Si existiera la necesidad de atender
mas de un proyecto mensualmente, éstas seran atendidos siempre y cuando los
mantenimientos sean reducidos de acuerdo a la proporcionalidad indicada.

10. La disponibilidad del servicio, es de ocho (08) horas por dia de lunes a viernes, siendo
el horario 08:30 a 17:30. Se atendera los dias sabado y domingo conforme a la
programacion que se tenga para el mes, asimismo solo se garantiza el 80% de horas
que el ambiente esté disponible para realizacion de pruebas.

11. Con relacién a la continuidad del servicio, se han identificado los sistemas criticos que
requieran su atencion inmediata luego de cualquier incidencia o desastre.

12. Asimismo, la seguridad de informacion del servicio, se indica que el tratamiento de la
informacion sera accesible solo por el personal de la Seccion Calidad de Soluciones
y los usuarios involucrados en las pruebas de certificacion.

13. Se programara una reunion mensual con las jefaturas de las secciones de la Division
de Desarrollo de Sistemas de Informacién y la jefatura de la Seccién Calidad de
Soluciones para el seguimiento respectivo de lo planificado mensualmente. Es
necesario la participacion de los jefes de seccién o representante.

14.En el caso que el cliente (Secciones de la Division Desarrollo de Sistemas de
Informacién) quisiera presentar algun tipo de reclamo respecto al servicio, se debera
informar a la Seccion Calidad de Soluciones via correo electronico
(sec_csoluciones@bn.com.pe ). Esta tendra un méaximo de 48 horas para atender su
reclamo.

15.En el caso de mantenimientos y/o proyectos con prioridad de Resolucién Inmediata,
la Seccion Calidad de Soluciones dejara de hacer las pruebas asignadas y se dedicara
solo exclusivamente a éstas pruebas.

16. Cualquier cambio a lo indicado en los puntos anteriores debera ser aprobado por la
jefatura de la seccion solicitante de la Division de Desarrollo de Sistemas de
Informacion y el jefe de la Seccién Calidad de Soluciones.

CANAL DE COMUNICACION

Las peticiones de servicios, se aceptaran a través de la herramienta Rational
ClearQuest o cualquier otro software que haga su vez.

Las incidencias se informaran por correo, memorando y/u otro forma de comunicacion
autorizada por el banco.

ROLES Y RESPONSABILIDADES DE LA SECCION CALIDAD DE SOLUCIONES

ROL: Gestor del Ciclo de Vida Servicio

Trabaja en funcion de los objetivos generales acordados. A partir de las necesidades
de los clientes identificadas por la Gestién de las Relaciones con el Negocio se
determina cdmo la Seccion Calidad de Soluciones puede responder a éstas. Asegura
que esta disponible la informacidn necesaria para el seguimiento y evaluacion de la
prestacion del servicio.
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Se le debe asignar la autoridad suficiente sobre los agentes del proceso (recursos
humanos y materiales) para que éste se desarrolle segun los criterios y procedimientos
establecidos, independientemente de la localizacion de aquellos en la estructura
jerarquica de la organizacion.

Sus responsabilidades son:

o Definir los servicios incluidos en el catalogo de servicios y asegurar que este se
encuentre actualizado y publicado.

o Analizar las peticiones de servicios modificados y asegurar que son tramitadas
conforme a lo establecido en el procedimiento.

e Monitorear los niveles de servicio prestados en relacion a los SLA establecidos.

ROL: Gestor del Servicio

Es el encargado de ejecutar todas las actividades del proceso Gestidn del Ciclo de Vida
del Servicio.

Sus responsabilidades son:

Elaborar, actualizar y publicar el catalogo de servicios luego de cada modificacion.
Activar el servicio modificado luego de los cambios.

Monitorear los niveles de servicio prestados en relacién a los SLA establecidos.
Generar los informes del servicio en base a la informacion recopilada por los otros
procesos.

ROL: Responsable de las Relaciones con el Negocio

Establece los métodos mas adecuados para identificar y recoger las necesidades del
cliente expresadas en términos entendibles por la Seccién Calidad de Soluciones.
Presenta al cliente la respuesta de la Seccion Calidad de Soluciones a sus necesidades.
Asegura que se realiza el seguimiento de clientes para conocer la percepcion de estos
frente a los servicios prestados por la Seccién Calidad de Soluciones. Propone cambios
a los servicios 0 SLA's.

Sus responsabilidades son:

o Asegura que son correctamente identificadas las necesidades del cliente

o Asegura que el cliente recibe respuesta adecuada a las necesidades planteadas.

o Asegura que se establecen acciones de seguimiento con los clientes para conocer
su nivel de satisfaccion y percepcién de los servicios prestados

ROL: Gestor de Incidentes

Es el responsable de la ejecucién de las actividades operativas del proceso de gestidn
de incidentes y el primer punto de contacto ante la llegada de un incidente.

Dentro de su responsabilidad se encuentran las siguientes actividades:

e Recepcionar y registrar los incidentes notificados.

o Coordinar con el responsable de la gestion de incidentes para su clasificacion y
priorizacion.
Ejecutar la resolucion y cierre del incidente.

o Actualizar la CMDB con la informacién de los incidentes.

Responsables de la Division Desarrollo de Sistemas de Informacion:

Jefe Division Desarrollo de Sistemas de Informacion
Jefe de la Seccion Canales de Atencion
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Jefe de la Seccion Operaciones Bancarias
Jefe de la Seccién Productos Bancarios
Jefe de la Seccion Servicios Administrativos

e Responsables de la Seccion Calidad de Soluciones:

Jorge Martin Figueroa Revilla - Jefe de la Seccion Calidad de Soluciones

El detalle de las responsabilidades seran los descritos en el Manual del Sistema de Gestion de
servicios de Certificacion de productos de Software BN-MAN-2400-016-01 publicado el 09 de
Julio 2014.

3.5  REVISIONES PERIODICAS

El que haga las veces de Responsable de las Relaciones con el Negocio, debera mantener
reuniones trimestrales con la Division de Desarrollo de Sistemas de Informacion, a fin de verificar
el nivel de cumplimiento, el cual no debera ser menor a 80% de satisfaccion, entendiéndose
como satisfaccion el porcentaje de cumplimiento a la los acuerdos plasmados en el presente
documento, dichas reuniones deberan ser plasmadas en las actas de reunién, firmados por los
presentes.

Este acuerdo sera posteado 0 publicado en
http://srv1pcowp4.bn.com.pe/compendio/bnormas/buscadornormas.asp y sera accesible a todas
partes interesadas.

3.6 APROBACION DEL ACUERDO

Division de Desarrollo de Sistemas de Informacion

Henry Paredes Ojeda San Isidro, 11 de julio del
Firma Representante 2014

Lugar y Fecha

Division Produccion

Carlos Barzola Mendoza

Firma

Representante

San Isidro, 11 de julio del
2014

Lugary Fecha

Seccion Calidad de Soluciones

Martin Figueroa Revilla

Firma

Representante

San Isidro, 11 de julio del
2014

Lugary Fecha
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Mantenimientos

o Tramite y/o requerimiento
Solicitud de cambio
Actas de conformidad de pruebas en desarrollo
Plan de Implantacién
Guia de Despliegue

Proyectos

o Tramite y/o requerimiento de software
Proyect Charter
Actas de conformidad de pruebas en desarrollo
Plan de Implantacion
Guia de Despliegue

ANEXOS SLA

DOCUMENTOS EN EL CLEAR QUEST

IMPORTANTE: Todo el resto de la documentacién deberia ser publicado en el Requisite Pro.

Mantenimientos

REPORTE DE PETICIONES DE SERVICIOS

Analista de Personal Fecha de Fecha
Niumero s . Desarrollo de Soporte de probable
No. Seccion | Prioridad pase a
Manten. Sl Infraestructur o de pase a
Certificacion .
responsable a Produccion
Proyectos
Nimero Analista Personal Fecha de f:bc:lfle
No. Seccion | Prioridad Lider de Soporte de pase a p
Proyecto e o de pase a
Desarrollo | Infraestructura | Certificacion L
Produccion
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REGISTRO DE RECLAMOS

Nro.

Descripcion Tipo Fecha Usuario

Los reclamos se remiten a través de Correo Electrénico de acuerdo a lo estipulado en el SLA
(sec_csoluciones@bn.com.pe)

Nro
Descripcidn
Tipo

Fecha
Usuario

. Id del Reclamo

: Breve descripcion del reclamo

: Tipificacidn del reclamo Seguridad, Disponibilidad, Rapidez en el Servicio
: Fecha de Registro del Reclamo

: Persona que presenta el reclamo
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Anexo 2 Informe de Auditoria AENOR

AENOR _omatzcony terseacin

uuoassTR RS L N e W IS
¥ DR INIORME: 03+ ¥ DEInrORME: ¥ DEIMFORME.
2. RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Se b realuado la Awcditoris FASE |« FASE NN JS«m«kGesnMdeSmaosden jSGSll(de! BANCO
DE LA NACION, domde se ha compeobado la Implantackin ded Sedema respecto 2 los requisiias
mpaclficados en 13 noema de referancia UNE-SOIEC 20000-1:2011 “fecmalnglss &2 &7 tfvmenin Gesido ofef
Senncw. Forte 1 Reguriitn def Seeon de (restid alef Senvioo (SGSI sabvo para b seflefado como na conformidad en

ol presente mforme (0 No conformidades;

Han sido obieto de revision el sendoo de: *Sistema de Gestion del Servicio de Certificacién de Producto de
Software de la Seccion Calidad de Soluciones del Banco de la Nadltn de acverde al catilogo de servicios

vigente”

L auditoria de FASE | » FASE Il ha sendo una dursciln de o4 )ornadaahoabveu(mmbmdela
documentacidn del SGSTI se ha realizada durante toda la auditoria y 9= han verificado los procesos de
wwwnmam&sﬂmaammwmdchmmmdm uMGemndt
Injormes de Senddo, Gestion deh:&nduymmrmmoﬂonw e e b Cagacidad,
Gestitn de b Seaurklad de b Informaoon, Gesion de b Entrega y Despliegue, Gutﬂldrh(a#gurmﬁn.
Gestdn de Suminstradores ¥ Gestiln de Relaciones con el ¥egocio,

Cambios significativos del sistema con respecto 2 la anterior visita:

NA

(onclusiones sobre el cumplimiento de los objetivos de La audisaria y La eficacia del sistema de gestion,
Se ha comprobado a implantacion del Ssmema respecto a los requisiios especicadas en @ norma de

seferencia UNE-1SO\8EC 20000-3:2001 y se comprueta un grado de madures inical en consonanda con o
tempo do implantaciie del memo

Puntos fuertes:

Aho nivel de compromiso v buena disposicidn de la Seccitn Callidad de Solocinaes en el mantenimiento y
mejora continua slema de gesticn implantado

Oportenidader de mejora:

L Sesugiere mayor sersbilizacion a todo persanad Involucrado en el servicio en tomas de sequridad de
13 Informacion - mal uso 2 |3 Bformeacion yjo atagues-

2 Sesugiere ampliar como punte Gnico de contacto para todas bes mejoras dernadas del SGS, procesos
v los servicios Jlas IS0 am IS de mojera onsing-

3 A pesar do que existen actiones de mejora pars o andliss de cnsa de las incidencias detecadas, se
sugiere amplias ¢ procedimiento para los problemas y observackines detectadas desde el SGS,
Procesas y servidios

4 Establecer mecanismeos que ptﬂnmncwmlulmﬂmpcspamlaspmd»sdeMWy
dmﬁMMummgMummnlmmnmdem «medicién
de camplimiento-,

& Unificar ariterios de aceptacion en las Guias de Desplegue mismos que permitan recutlr el & de

devolciin en las entregas realizadas.
c 9‘. cZ el IO 11

-
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AENOR tomsimonscenfeaco

AN UL — e P AL Y
A DE INFORME: 20488 ' DEINFORMSE - W' DE IWEORAME:
Observaciones:

1

No & svidencia procedimiento documentado para la planificacian y reaizacian de avdoras
do b 1SO8C 20000-1, 5in embargo se cuenta con b Cerubyr identificada: BN-CIR- 2800-130-05
actuakada 3 Fecha: 07092014 que esiablece [ planificacion de programas de audnurias
expliciamente para el Sevamia Gestidn de la Calidad 180 5001

Destide 0e 13 sequriddad de Injormacidn: No % evidencia en 10d0s ks Cas08 18 destripcionss de
lusmmmlesglrenw en medacifn @ b matriz de andlisis de rlesgo realzado ~Reackin

Riesgo = controles aplicados-

Gastion de B seguridad de Informacion: No s0 idantfian 'os acthos de senvicos an ol andliss
de ~Sara Web, Multired Virual, Agemes Comesponsales, Cajeros Automitices., o
canco ton 1o propdshas de los plares de comtinukdad ¥ disponibilidad

Gestion de @ Cordriuraciin: S bien s realizan audiorias Immestrales de ks elementos de
mWé«EI'#m,Mhﬂmmmﬁmb&mhww*mmr
sevinian de fn Infegridad de ks CMOB para fodos los elementos de configurcion.

Gestion de la Configueaciin: Mayor armontzacidn entse los infonmes de auditork de la (MDB

con fos informes de andlisks de tendencias «N” de CI's auditados <307 en Il Trimestre, N road ge
Crs auditados = 10 oo B Tremestre-

l.s_muqu | LASETD 08 13 FETMEAEY HIUV SUSHAN DRTRSAR 38 POARJUASOAA
(s no como B CMDB en & misma

En 105 Acuerdes de Nivel Operadicnal themen identificado las condiciones de servicio, sin
embargo no se encuentra definidos los criterios de accde ante o incumplimiento de fs
SIS,

Listadly de documentos del SGL
Se adjuntan of presente informe ks squientes docurmentos

o0 tndac lne Sictamas

[ Mamriz de acthocades de audivoria

[E Anexa Contms vistados femplazamientos §jos yo tempaalkey
(8 | stado e pamicpantes

[ Hoja de Datos fro procede en GF5]
Umam»m

1 Liktadn év lnpidacides sl

Obligaterios en todes los Sistemas:

No
Bwado du peoyectos (obiigatorio en Do)

Ustado de proyectos obras yo seveicas fen 900114001

& Otrox

o Cathogo de Senvicios vigenne
¢ Dugrams fndonal
o Esquemy de rediervidores

Gdel3 R-OFC002 11
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AENOR iyt

201409355THa1 —_— .
" D INFORME 50401 ¥ DEINFORME: ¥ DEINFORME:
6. DISPOSICIONES FINALES

1 Las phsenvackines y no conformidades han sico acliradas y entendidas,

1 Tenendo en cwenta las no confermidades indicadas en este Infonme, o osse necesaris b
presentaciém del Mlan de Acclones Corectvas, la Organizacion se compeamese a enviardo 3 AENOR en
30 dias naturales 2 pani de (@ fecha de emistn del mforme de auditora, con B Informacicn
guerida por ks Gui pa i elabovacid def plon de deckves aoerinas.

3. Indicar las no conformidades del presente Informe a Lis cuales la organizacitn theoe Biencon de
presentae tn este caso. la organizacdn deberd envar 3 AENOR @ Justificacion y
evidendias mentakes necesanias para su valoraciin por 108 senicics de AENOR: A

4. Seindican a continuacion ks comentanios cel equipo auditor soben el clerre de s ro conforredades
detectadas en La armerion auditor; S5 HAN REWSADO CONSIDERANDOSE CORRECTOS

S ipo audtor Infarma que esta auditoria se ha realeado & twis de un muestreo por lo gue
uﬁnmkmmwﬂmﬁuﬂsmmmm

6. Durante B audinora s ha comgrobado o use de la masa correspondiente a lax Noemays auditacday,
identificindose en ¢l presente informe cudguier desvincion que pudera habense detectado al
respecto.

% 1as no con mmrmmam imientos de los requasitos de & noma de
Mmmmko mmmmblxldomdmmdem&b

Oreanlzacikin
& Seacuerda con b Onganizacion, las sulentes ledm para la realicacidn de la précima auditors,
m?moﬂn M
wmmmn

% memsi procede, sobre fa planfiacin de la prinoma suditori fa cumplimentar poe ¢f
iloe

10 Con antelacn a la maizacion de i3 petuima auditoria, se detenminaran en el Pan de Auditoria los
contros a visitar y la planificacion de actividades prevista

11 Una vez concedida la Cenificaciin, & o lmmsem- & dispasicion de
KO b e e s vt e S e et

12 Para T 2500010 con el peoceso de cen n puede dirigirse
al Técnico Responsable de su Expediente (TREL. NUNEZ CABARAS, '.;vgtmdo S

£n Lima, 2 108 14 dias de Nveembere de 2016

Q-"— Tr—-\ 2 X § =

£ AN B Y 0w Adre
o R e

Gdel3 ROIC-00011
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Anexo 3 Cronograma del proyecto

{5, Microsoft Project - TesisCaralProject . o . l—— . 0 0 o i —————— = 5 )

@ Archivo  Edicién  Ver Insertar Formato Herramientas Proyecto  Informe  Colaborar  Ventana 2 Escriba una pregunta - @ X
N EEH &RV & BRI =588 ] w B Sinagupar - RQUF(EO@T  Lie P+ = Mostar- | Al -8 -/ N K 8|7 ]
100%
(] Nombre de tarea | Duracian Comienzo | Fin Pre{leoe| Avance |Mombres de los mar 14 23 mar 14 30 mar 14 06 abr'1 =
L[ XT3 [v]s|D[CM[X[JV[S[D[CMX[I V]S [D]LM]
-/ Sistema de Gestion del Servicio de Certificacion de Software 158 dias mar 18/03/14 jue 23/110/14 68% &
v = 1 Planificacidn de la iteracion 5 dias mar 18/03/14 lun 24/03/14 100% P—
Ve 1.1 Seleccion de requisitos 2 dias mar 18/03/14 mi& 190314 100% | Juan Pefia,Carol Lopez Juan Pefha,Carol Lopez
v 1.2 Confirmacion del uso de herramienta itop 2 dias jue 20003114 vie 21/03/14 | 2 100% | Juan Pefia -L—IKHT Peiia
v 1.3 Asignacion de tareas 1 dia lun 24/03/14 lun 24/03/14 | 3 100% | Juan Pefia,Carol Lopez Juan Pefia,Carol Lépez
= 2 Ejecucudn de la iteracion 119 dias mar 25/0314 vie 05/09/14 B86%
Ve 2.1 Configuracion de herramienta itop, organizacion usuarios perfiles etc & dias mar 25/03/14 mar 01/04/14 | 4 100% | Carol Lopez Carol Log
Ve 2.2 Ingreso de las peticiones de servicio - clear quest 10 dias mié 02/04/14 mar 15/04/14| & 100% | Juan Pefia
Ve 2.3 Configuracion SLA cumplimiento y no cumplimiento & dias mié 16/04/14 mié 23/04/14| 7 100% | Juan Pefia
2.4 Ingresar elementos de configuracion del clear quest 5 dias jue 24/04/14 mig 30/04/14 | 8 50% | Juan Pefia,"ofre Cortez
Ve 2.5 Evaluacion y pruebas de la administracion de incidencias 4 dias jue 01/05/14 mar 06/05/14 | 9 100% | Carol Lopez,Gabrigla flaup
Ve 2.6 Correccion de observaciones encontradas 3 dias mié 07/05/14 wie 09/05/14 | 10 100% | Carol Lopez
e 2.7 Desarrollo de la opcién seguimiento & dias lun 12/05/14 lun 19/05/14 | 11 100% | Juan Pefia
Ve 2.8 Evaluacion de la opcion seguimiento 3 dias mar 20/05/14 jue 22/05/14 12 100% | Carol Lopez Johana Garciz
Ve 2.9 Correccion de observaciones de la opcion seguimiento 3 dias wie 23/05/14 mar 27/05/14 | 13 100% | Juan Pefia
v 2.10 Desarrolio de la opcion Ingreso de Horas 5 dias mié 28/05/14 mar 03/06/14| 14 100% | Juan Pefia
Ve 2.11 Evaluacion de la opcion Ingreso de Horas 2 dias mié 04/06/14 jue 05/06/14| 15 100% | Carol Lopez Johana Garciz
Ve 2.12 Correccion de observaciones opcion Ingreso Horas 2 dias vie 06/06/14 lun 09/06/14 | 16 100% | Juan Pefia
- 213 Desarrollo Generador de reportes 64 dias mar 10/06/14 vie 05/09/14 TT%
Ve 2.13.1 Desarrollo reporte aprobados 3 dias mar 10/06/14 jue 12/06/14 100% | Juan Pefia
Ve 2.13.2 Evaluacion de reporte aprobados 1 dia wie 13/06/14 vie 13/06/14 | 19 100% | Carol Lopez, Johana Garciz
2.13.3 Correccién observaciones encontrados en reportes aprobados 1 dia lun 16/06/14 lun 16/06/14 | 20 T0% | Juan Pefia
Ve 2.13.4 Desarrollo reporte asignados 1 dia mar 17/06/14 mar 17/06/14 100% | Juan Pefia
e 2.13.5 Evaluacidn de reporte asignados 3 dias mié 18/06/14 vie 20/06/14 | 22 100% | Carol Lopez, Johana Garciz
2.13.6 Correccién observaciones encontrados en reportes asignados 1 dia lun 23/06/14 lun 23/06/14 | 23 50% | Juan Pefia
Ve 2.13.7 Desarrollo reporte certificados. 3 dias mar 24/06/14 jue 26/06/14 100% | Juan Pefia
v 2.13.8 Evaluacion de reporte certificados 1 dia wie 27/06/14 vie 27/06/14 | 25 100% | Carol Lopez Johana Garciz
2.13.9 Correccion observaciones encontrados en reportes certificados 1 dia lun 30/06/14 lun 30/06/14 | 28 90% | Juan Pefia
Ve 2.13.10 Desarrollo reporte procesados 3 dias mar 01/07/14 jue 03/07iI14 @Juan Pefia =
e 94T A4 Carmliimmifin e crnncks nenannndon A din i P NTIA S vim NANTA S D P T T S S |
™ Y| 4
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Anexo 4 Proceso de Certificacion de Software

Planificacion de Pruebas
Analista de Planificacion Analista DSI
Al
Aceptar ingreso del Rational Clea
Mantenimiento / Proyectoa - ——— [ u“?h -E,:mg:ﬁmm
Calidad de Soluciones = ==
A2 1
A € —— 1 _Rational Requisite Pro
il
Revisar y analizar artefacios RUP ’
AS AB
Coordina aclualizacion ylo Actualiza ylo modifica
ncompleto— modificacion M documenacin ||
|
A
Compielo 4 Rational Requisit Pro
‘ A3 1o
: aqipies | ¢=T» Rational Clear Quest
Asignar Analisla de Pruebas » Q?:D' ‘Asignado,_pruebas'
r Ad
ab Rational Clear Quest
Asignar actividades de pruebas = = = = = »UE ‘Asignado_pruebas’
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Despliegue de Mantenimientos / Proyectos

Analista de Planificacion (Apoyo: Analista de Pruebas) Analista DSI Analista IC
B1
o I ) =T\ Rational Clear Quest
Iniciar actividades de despliegue |- —> I o'
l 82 1. Rational Requisite
Validar Solicitud de Cambio, guia [~ ::n -Pro
de despliegue y plan de
implementacion <
B3 B4
Con Solicitar correccion de Actualizar
Observaciones | las observaclones documentacidn
Sin obs! i
ot'vacnones 8s
Varificar |a existencia de los |
elementos a probar
B6 B7
. ; Aclualizar
Con Solicitar comeccion »  elementos a
Observaciones | de las observaciones
probar
Sin observaciones
n 5 g8
Coordinar con la Div.
Infraestructura y Comunicaciones
y Div. Desarrollo de Sist. Inform
Plataforma Host
B8.1 B8.2 B8.3
Desplegar en Desplegar en Desplegar en
servidores Open y ambiente servidores
Host mainframe Open
B9
Evaluar despliegue
OpervHost .
813
B11 Brind
Coordinar con la > 80P0y0 pore
812 despliegue
ncrTecion! Div Infraestructura y
Qmwnlmdmos y Brinda Apoyo para
Div. Desarrolio de S.I. desplieque
Correcto
¢ B10

Comunicar al Analista de Pruebas
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Pruebas previas

ARt E: Priehas Analista de Analista de
Planificacion Desarrollo
C1 — :
Iniciar pruebas previas
2| Validar la Solicitud de Cambio con 1.,
los requisitos para la ———————— W C16 c18
implementacién del ambiente 100 Rechaza mantenimiento / Realiza correccion
‘ = proyecto
Rational
C3| Verificar y analizar los artefactos Requisite Pro 1
RUP
CA|Preparar los dates de prueba para
completar la configuracion del
ambiente de pruebas
b:1 Evaliia complejidad de la prueba Rational Clear Quest fZ2=I0)
c11 ‘Rechazado’ =
Coordinar Pian de
omplejap| elaboracién de prusbas
plan de pruebas
No compleja
A 4
CGI Ejecutar pruebas previas IQ—
Redactar formato de pruebas Pruetias
7
© previas pIvas
C&I Evalia resultados I

Exito

o |

Fracaso.
1 C12

Evaluar realizacion de

pruebas no funcionales

Evaluar ciclos de prueba

No realizar

Cumple 3°cicdo  "No cumple 3° ciclo
Realizar l l
h 4 c15 C17
Ejecutar pruebas Finaliza Sohn;:tg:cuén
funcionales ;
kil tila actvidad Desarrollo de S.1.
v _cu
Redactar informe
de pruebas
Con observaciones
Rational Clear Quest (?b
Sin Observacione&o 'Pospuesto’ =~

Finalizar actividades
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Pruebas de acreditacion

Analista de Pruebas

D1

Citar al usuario experto

v 02

Ejecutar pruebas funcionales / no
funcionales

v D3
Resultado
Redactar resultados de pruebas | | de pruebas

@Q—‘ racaz

Exito
v D4
Redactar revision conjunta y Revision | Encuesta de
encuesta de satisfaccion I:'"'/"“LI Jede
Adjuntar documentacion firmada = — = = = = = = = - - - - ——— » 1Y) Rational Clear Quest
=
D6
> 2 - =T\ Rational Clear Quest
Finalizar actividades @~ [ ====—==————————— > W2 Finalizado'
D7
Comunicar finalizacién al Analista
de planificacion
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Pase a produccion

Analista de Planificacion

Analista de Pruebas

3]

Certificar mantenimiento /
proyecto

|
|
I
|
|
|
|
\/

ab Rational Clear Quest
\[=7 Certficado’
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Y

Evaluar impacto del pase a
produccion

Impacto alto

Y
Coordinar con la Sec,
Operaciones y Control de
Plataformas

Impacto Normal




Seguimiento y Control

Analista de Prugbas

F1

Consultar al usuarlo sobre la
existencia de incidentes

in incidentes

Incidente
F2

; F5

-

Y
Registra [as incidencias del
mantenimiento / proyecto
certificado

Registra comportamiento
normal

:

2 Rational Clear
QD Quest

F3

Y

Identificar s el incidente es hacla

la Infraestructura o desarrollo del
software

F4

Coordinar la solucion de la
incidencia por el drea identificada

95

o -

|
\

aN Rational Clear
b= Quest




Anexo 5 Product Backlog

SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO DE CERTIFICACION DE SOFTWARE PARA EL BANCO DE LA NACION
Estimacion ]
Prioridad " Fecha Inicio Fecha Probable Fecha Fin Responsable Observaciones Estado Cumplimiento
d Desenpaon ()
1 _|1. Planificacién de la iteracién Alta 5
2 [1.1Seleccién de requisitos Alta 2 18/03/2014 19/03/2014 19/03/2014 clopez, jpefia Investigacién herramienta itop [Terminado [cumPLE
3 |1.2 Confirmacién del uso de herramienta itop (p Alta 2 20/03/2014 21/03/2014 21/03/2014 jpefia Evaluacién de probabilidad de progamacion [Terminado _|cUMPLE
4 |1.3 Asignacion de tareas Media 1 24/03/2014. 24/03/2014. 24/03/2014 clopez, jpefia Se asignan ili ail [Terminado _[cUMPLE
5 |2.Ejecucién de laitera 119
6 _|2.1 Configs ion de i itop servicios, usuarios, perfiles, etc. Media 6 25/03/2014 01/04/2014 31/03/2014 clopez Se i las confi correctamente [Terminado  [CUMPLE
7 _[2.2 Ingreso de las peticiones de servicio - clear quest Alta 10 02/04/2014. 15/04/2014 14/04/2014 ipefia Ingreso de req pero inconveniente con las actividades de los analistas [Terminado [cUMPLE
8 2.3 Configuracién SLA cumplimiento y no cumplimiento Alta 6 16/04/2014 23/04/2014 22/04/2014 jpefia Se configuray req muestra cumplimiento del SLA [Terminado _[cUMPLE
9 [2.4 Ingresar de configuracion del clear quest Alta 5 24/04/2014 30/04/2014 23/09/2014 jpefia, ycortez__{Ingreso de Cl queda el ingreso de los servidores! Terminado |[NO CUMPLE
10 [2.5 ion y pruebas de |a administracion de inci Alta 4 01/05/2014. 06/05/2014. 06/05/2014. clopez, jfiaupari __{Se registran , se dan solucion y cierran las incidencias pero falta agregar tipo de incidenci: [Terminado _[cUMPLE
11 |2.6 Correccién de observaciones encontradas Alta 3 07/05/2014 09/05/2014 08/05/2014. clopez Se registra Hard, Infraestructura, Seguridad,Personal y software [Terminado _|cUMPLE
12 2.7 Desarrollo de la opcién Media 6 12/05/2014 19/05/2014 14/05/2014 ipefia Se realiza ingreso de y formato Seguimiento 1SO i CUMPLE
13 2.8 Evaluacion de la opcién seguimiento Media 3 20/05/2014 22/05/2014 15/05/2014 clopez,jgarcia Se realizan pruebas de seguimiento conforme [Terminado _[cUMPLE
14 2.9 Correccidn de observaciones de la opcion seguimiento Media 3 23/05/2014 27/05/2014 15/05/2014. jpefia No existen observaciones se encuentran mejoras que serdn tratadas al final de los procesos Terminado _[cUMPLE
15 [2.10 Desarrollo de Ia opcién Ingreso de Horas Media 5 28/05/2014 03/06/2014. 30/05/2014 ipefia Se registra las actividades realizadas por actividad de cada analista [Terminado _[cUMPLE
16 |2.11 Evaluacién de la opcién Ingreso de Horas Media 2 04/06/2014. 05/06/2014 04/06/2014. clopez,jgarcia se verifica y valida el ingreso de actividades conforme [Terminado |cUMPLE
17_|2. 12 Correccién de observaciones opcidn Ingreso Horas Media 2 06/06/2014. 09/06/2014 04/06/2014. jpefia No existieron correcciones en el ingreso de horas por actividad [Terminado [cUMPLE
18 |2. 13 Desarrollo de generador de reportes Media
19 [2.13.1 Desarrollo reporte aprobados Media 3 10/06/2014 12/06/2014 27/06/2014 jpefia e realiza el reporte de todas las que fueron aprobados por rango de fechas [Terminado _|NO cUMPLE
20 [2.13.2 Evaluacién de reporte aprobados Media 1 13/06/2014 13/06/2014 30/06/2014 clopezjgarcia Se validan reportes los datos con clear quest Terminado [NO CUMPLE
21 |2.13.3 Correccién observaciones encontrados en reportes aprobados Media 1 16/06/2014 16/06/2014 01/07/2014. jpefia Existen observacion reporte mes Julio 2009-M0051 Terminado |[NO CUMPLE
22 [2.13.4 Desarrollo reporte Media 1 17/06/2014 17/06/2014 27/06/2014 jpefia Se realiza el reporte de todas las que fueron por rango de fechas Terminado [NO CUMPLE
23 [2.13.5 Evaluacién de reporte Media 3 18/06/2014 20/06/2014 30/06/2014 clopez Se validan reportes los datos con clear quest Terminado [NO CUMPLE
24 |2.13.6 Correccién observaciones encontrados en reportes asignados Media 1 23/06/2014 23/06/2014 01/07/2014. jpefia Existen observacion reporte mes Julio en varias peticiones (envio correo con datos) Terminado |NO CUMPLE
25 [2.13.7 Desarrollo reporte certificados Media 3 24/06/2014. 26/06/2014. 27/06/2014 ipefia Se realiza el reporte de todas las peticiones certificadas por rangos de fechas i NO CUMPLE
26 |2.13.8 Evaluacién de reporte certificados Media 1 27/06/2014 27/06/2014 30/06/2014 clopez,jgarcia Se validan reportes validando los datos con clear quest Terminado [NO CUMPLE
27 [2.13.9 Correccién i s en reportes certificados Media 1 30/06/2014 30/06/2014 01/07/2014 jpefia Existe observacion del reporte de Julio 2014-M0582 y agregar campo [Terminado  [NO CUMPLE
28 [2.13.7 Desarrollo reporte procesados Media 3 01/07/2014. 03/07/2014. 27/06/2014 ipefia Se realiza el reporte de todas las peticiones procesadas por rango de fechas [Terminado _[cUMPLE
29 |2.13.8 Evaluacién de reporte procesados Media 1 04/07/2014. 04/07/2014. 30/06/2014 clopez,kpoma __[Se realiza evaluacién con datos del clear quest [Terminado _[cUMPLE
30 [2.13.9 Correccién observaciones s en reportes Media 1 07/07/2014. 07/07/2014 30/06/2014 jpefia Se i en 2014-M0394, se valida e indica que no hay error’ i CUMPLE
31 |2.13.10 Desarrollo reporte observados en certificacion Media 3 08/07/2014. 10/07/2014 27/06/2014 jpefia Se realiza el reporte de observados en certificacién por rango de fechas [Terminado [cUMPLE
32 |2.13.11 Evaluacién de reporte observados en certificacién Media 1 11/07/2014 11/07/2014 30/06/2014 clopez,kpoma __[Se validan reportes generados validando los datos con clear quest [Terminado _|cUMPLE
33 [2.13.12 Correccién observaciones encontrados en reportes obs en certificacion Media 1 14/07/2014 14/07/2014 30/06/2014 ipefia No se encontraron observaciones [Terminado [cUMPLE
34 |2.13.13 Desarrollo reporte peticones devueltas Media 1 15/07/2014 15/07/2014 30/06/2014 jpefia Se realiza el reporte de peticiones devueltas por rango de fechas [Terminado _|cUMPLE
35 |2.13.14 Evaluacion de reporte peticones devueltas Media 1 16/07/2014 16/07/2014 01/07/2014. clopez,kpoma __|Se validan reportes generados validando los datos con clear quest [Terminado [cUMPLE
36 [2.13.15 Correccion observaciones en reportes Media 1 17/07/2014 17/07/2014 01/07/2014. ipefia No existe observacion del reporte de Julio Terminado _[cUMPLE
37 |2.13.16 Desarrollo reporte peticones rechazadas Media 2 18/07/2014 21/07/2014 01/07/2014. jpefia Se realiza el reporte de peticiones rechazadas por rango de fechas [Terminado _|cUMPLE
38 [2.13.17 ion de reporte peti r Media 1 22/07/2014. 22/07/2014. 07/07/2014. clopez Se validan reportes i los datos con clear quest i CUMPLE
39 [2.13.18 Correccién observaciones encontrados en reportes peticones rechazadas Media 1 23/07/2014 23/07/2014 23/07/2014 jpefia Existe observacion 2014-M0477 En proceso |CUMPLE
40 |2.13.19 Desarrollo reporte total de Alta 3 24/07/2014 28/07/2014 21/07/2014 jpefia Se realiza el reporte de total de petici [Terminado  [CUMPLE
41 [2.13.20 ion de reporte total de peticiones Alta 1 29/07/2014 29/07/2014 22/07/2014 clopez Se validan reportes los datos con clear quest En proceso |CUMPLE
42 [2.13.21 Correccién observaciones encontrados en total de peticiones Alta 1 30/07/2014. 30/07/2014. 22/07/2014 jpefia No existen obobservaciones En proceso |CUMPLE
43 [2.13.22 Desarrollo reporte de transitorios Media 2 31/07/2014. 01/08/2014 18/10/2014 ipefia En proceso|NO CUMPLE
44 _[2.13.23 Evaluacion de reporte transitorios Media 1 04/08/2014. 04/08/2014. 18/10/2014 clopez,mdavila En proceso |NO CUMPLE
45 [2.13.24 Correccién observaciones encontrados en reportes transitorios Media 1 05/08/2014 05/08/2014 18/10/2014 jpefia En proceso|NO CUMPLE
46 [2.13.25 Desarrollo de Informe de Gestion de peticiones Alta 5 06/08/2014. 12/08/2014 08/08/2014. ipefia Se realizo el reporte de informe de gestion CUMPLE
47_[2.13. 26 Evaluacién de Informe de Gestion de peticiones Alta 1 13/08/2014 13/08/2014 08/08/2014. clopez Se verifica que las fechas no coinciden las del clear quest
48 [2.13.27 Correccion observaciones encontrados Informe de Gestion de peticiones Alta 3 14/08/2014 18/08/2014 18/10/2014 jpefia Se coorijen pero se detectan que la suma de los dias en algunos casos no es correcto 01/10/2014 En proceso|NO CUMPLE
49 [2.13.28 Desarrollo de reporte programas pasados a produccién Media 1 19/08/2014 19/08/2014 18/10/2014 jpefia En proceso|NO CUMPLE
50 |2.13.29 Evaluacién de reporte programas pasados a produccién Media 1 20/08/2014 20/08/2014 18/10/2014 mdavila En proceso |NO CUMPLE
51 |2.13.30 Correccién de observaciones del reporte pasados a produccién Media 1 21/08/2014. 21/08/2014. 18/10/2014 jpefia En proceso |NO CUMPLE
52 [2.13.32 Desarrollo del reporte CMDB y migracion incidencias Alta 4 22/08/2014 27/08/2014 20/08/2014 jpefia Se realizo el reporte de la CMDB conforme a lo indicado por Vector |Terminado_[cumipLE
53 [2.13.33 i6n del reporte CMDB y validacién de incidenci Alta 2 28/08/2014 29/08/2014 29/08/2014. jpefia,ycortez Lo validé Vector y dio sugerencia de agreagar campo conformidad para auditoria de Cl's |Terminado _[cumpLe
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Anexo 6 Reporte CMDB

TIPO DE CI SUB TIPO CI NOMBRE DESCRIPCION ESTADO

Servicios  Servicio Certificacic¢ ACTIVO
CA CANAL DE A EMULACIC ACTIVO
CA CANAL DE A SARAWEE Sistema de ven ACTIVO
CA CANAL DE A ATM MULTIRED ACTIVO
CA CANAL DE A WEB CANAL DE ATEACTIVO
CA CANAL DE A INTRANET CANAL INTRANACTIVO

Documentac Documento d¢ SLA Acuerdo de Niv ACTIVO
Documentac Documento d¢ OLA - Gest El alcance de et ACTIVO
Documenta« Documento d¢ OLA - Segt *El presente dot ACTIVO
Documenta« Documento d¢ OLA - Infra¢ *El presente dot ACTIVO
Documenta« Documento d¢ OLA - Opel *El presente dot ACTIVO
Documentac Documento de¢ Requisite F Contiene toda It ACTIVO

SwW
SwW
SwW
SwW
SwW
SwW
Sw
SW
SW
SwW
SwW

WebApplicati DPAH
WebApplicatit SICT

WebApplicatii PHUB
WebApplicatit SACH
WebApplicati BDUC
WebApplicatit TMIN

WebApplicatit AACC
WebApplicatit AAFP
WebApplicatit ABAF
WebApplicatit AEAB
WebApplicatit AEVM

DEPOSITOS ACTIVO

CUENTAS COFACTIVO
PHUB ACTIVO
SACH ACTIVO
BDUC ACTIVO
INTERFASE TAACTIVO
AACC ACTIVO
AAFP ACTIVO
ABASTECIMIEIACTVO
AEAB ACTIVO

ADMINISTRAC.ACTVO

PRIORIDAD UBICACION VERSION FECHA D RESPONSABLE

ALTA
MEDIA
ALTA
ALTA
ALTA
MEDIA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA
ALTA

Secccién Ce 1
SOPORTE [1
SOPORTE [1
SOPORTE [1
SOPORTE [1
SOPORTE [1
TOP 1.0
ToP 1.0
TOoP 1.0
TOP 1.0
TOP 1.0
TOP 1.0
CLEARQUE23.1
CLEARQUE'35.6
CLEARQUE'1
CLEARQUE'3.6
CLEARQUE12.2
CLEARQUE9.7
CLEARQUE'1
CLEARQUE1.1
CLEARQUE15
CLEARQUE1
CLEARQUE1.1
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2014-03-0 Analista de Configuracion Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-04-2 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-04-2 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-04-2 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-04-2 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion SLA Ninguna

2014-03-0 Analista de Configuracion OLA - Gestién de Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion OLA - Seguridad Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion OLA - Infraestruc Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion OLA - Operacion Ninguna

2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analistas de Prueba Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna
2014-03-0 Analista de Configuracion Requisite Pro  Ninguna

DOC ADJUNTO OBSERVAC RELACION PADF

R R R R R R R R R T

2,345
2,35

2,6
2,6
2,345

NIRRT T



Anexo 7 Historias de usuario

Autenticacion de Usuarios en el Sistema

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 1 Usuario: Administrador del Sistema
Nombre Historia: Autenticacion de usuarios en el sistema
Prioridad: Baja

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema tendréa varios perfiles para las diferentes funciones que tienen
establecidos los usuarios, por tal motivo se debera ingresar con un usuario y una
contrasefia y segun el rol que tenga, el sistema le permitira ingresar a las opciones
autorizadas.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con usuario y clave asignado a cada usuario.

2. El sistema permitira ver los médulos de acuerdo al perfil asignado.

3. En base al perfil establecido, el sistema permitira realizar registros y consultas en cada
una de las opciones.

4. El sistema le permitira crear usuarios, modificar, agregar perfiles en el médulo
Herramientas Administrativas

Registro de actividades por hora

HISTORIA DE USUARIO

NuUmero: 2 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Registro de actividades por hora
Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
registrar las horas y descripcion de las actividades realizadas para cada peticién de
servicio, del mismo modo puede ingresar la descripcién y tiempo ejecutado para reuniones
administrativas, capacitaciones y otros.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Registro de Horas y podra acceder.

3. El sistema permite al analista ingresar las horas y descripcion de las actividades
realizadas en el dia.

4. El sistema permite al analista actualizar la descripcion y horas de las actividades
ingresadas.
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Seguimiento de una peticién de servicio

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 3 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Historia: Seguimiento de una peticién de servicio
Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcién: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
realizar el seguimiento a cada peticién de servicio que ha sido certificada y desplegada en
el ambiente de produccion.

Al finalizar el seguimiento, el sistema generara una hoja de reporte que muestra el
resultado del seguimiento.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podré visualizar
la opcion Seguimiento y podra acceder.

3. El sistema permite al analista realizar el seguimiento de una peticion de servicio
solicitando que ingrese los siguientes datos:

3.1 Seleccionar en los campos Incidencia y Contingencia Sl o NO en el caso de
presentarse una incidencia en el ambiente de produccién.

3.1.1 Si coloca NO, debera ingresar la fecha de inicio del seguimiento, que es la fecha que
se ingresa cuando se ha enviado un correo al usuario solicitando el estado de la peticién
de servicio en el ambiente de produccién y Fecha Fin que solo se ingresara al finalizar el
seguimiento cuando se tenga el correo de conformidad del usuario

3.1.1.1 El sistema solicita que ingrese el nombre del usuario experto (quién validé la
prueba) y el nombre del Analista de Desarrollo.

3.1.1.2 El sistema permitird guardar el avance del seguimiento con el boton GUARDAR.
3.1.2 Si coloca SI, el sistema mostraré los campos: Fecha de Inicio (fecha de inicio de
seguimiento), Fecha Fin (Fecha de conformidad de usuario), Usuario Experto, Analista de
Desatrrollo.

3.1.2.1 El sistema solicitara agregar datos de la incidencia, en el que se debera ingresar la
Fecha de Reporte de la Incidencia, Fecha de Incidencia, Canal de Reporte, Impacto,
Descripcién de la Incidencia, y Plan de Contingencia.

3.1.2.2 El sistema permitira guardar el seguimiento con el boton GUARDAR.

4. Se debera ingresar la fecha Fin de Seguimiento y el sistema generara el formato de
resumen de seguimiento de la peticion de servicio y se mostrara en la lista de peticiones
de servicio en la columna Formato ISO con el nombre Seguimiento y se podra visualizar
cada vez que se requiera.
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Anexo 8 Generador de reportes

REPORTES APROBADOS

Numero: 4 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes aprobados
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de Aprobados dentro de un rango de fechas establecido. Al escoger un
rango de fechas el sistema mostrara el reporte de peticiones de servicio que han pasado
por el estado Aprobado en esas fechas, siendo vélido que en la fecha que se obtiene el
reporte el estado sea diferente.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte dependiendo las fechas que desee
tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones Aprobadas segun el rango de fechas
escogido con el nombre nombredeusuariolTOP_Aprobar_reporte y mostrara los
siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticidn de servicio, siendo el estandar: afo-
Mnamero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
PO757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacién.

Jefe: El nombre del Jefe responsable de la Division de Desarrollo de Sistemas de
Informacién.

Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté asignado, certificado, procesado,
rechazado o devuelto.

Fecha de Aprobado: La fecha en que fue aprobada la peticién de servicio.

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

5. El sistema permite guardar el reporte generado en Excel.
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Generacion de reportes asignados

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 5 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes asignados
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de Asignados dentro de un rango de fechas establecido. Al escoger un
rango de fechas el sistema mostrara el reporte de peticiones de servicio que han pasado
por el estado Asignado en esas fechas, siendo valido que en la fecha que se obtiene el
reporte el estado sea diferente.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de Asighados dependiendo las fechas
gue desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones Asignadas segun el rango de fechas
escogido con el nombre: nombredeusuariolTOP_Asignar_Pruebas_reporte y mostrara
los siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticién de servicio, siendo el estandar: afo-
Mndmero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
PO757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacién.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado la asignacion de la peticién de servicio.
Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté certificado, procesado, rechazado o
devuelto.

Fecha de Asignacion: La fecha en que fue asignada la peticion de servicio.

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

Fecha Finalizacidn: La Fecha que el analista de pruebas finaliz6 la peticion de servicio.
Dias: Los dias que durd la atencién de la peticion de servicio.

Nivel: Muestra si cumple o no cumple con el nivel de servicio.

Analistas: Las iniciales de los analistas a los que les asignaron actividades para la
peticion de servicio.

Jefe: El nombre del Jefe responsable de la Division de Desarrollo de Sistemas de
Informacién.

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacion de reportes certificados

HISTORIA DE USUARIO

NUumero: 6 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes certificados
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de peticiones certificadas dentro de un rango de fechas establecido. Al
escoger un rango de fechas el sistema mostrara el reporte de peticiones de servicio que
han pasado por el estado certificado en esas fechas, siendo valido que en la fecha que se
obtiene el reporte el estado sea diferente.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de certificados dependiendo las fechas
gue desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones certificadas segin el rango de fechas
escogido con el nombre: nombredeusuariolTOP_Certificar_reporte y mostrara los
siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticién de servicio, siendo el estandar: afo-
Mnamero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
P0757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacién.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado la certificacion de la peticién de servicio.
Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté procesado, rechazado o devuelto.
Fecha de Asignacion: La fecha en que fue asignada la peticién de servicio.

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

Fecha Finalizacidn: La Fecha que el analista de pruebas finaliz6 la peticion de servicio.
Fecha de Certificacion: La fecha en que se certifico la peticion de servicio.

Dias: Los dias que durd la atencién de la peticion de servicio.

Nivel: Muestra si cumple o no cumple con el nivel de servicio.

Analistas: Las iniciales de los analistas a los que les asignaron actividades para la
peticion de servicio.

Jefe: El nombre del Jefe responsable de la Division de Desarrollo de Sistemas de
Informacién.

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacion de reportes devueltos

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 7 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes devueltos
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcioén: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de peticiones devueltas dentro de un rango de fechas establecido. Al
escoger un rango de fechas el sistema mostrara el reporte de peticiones de servicio que
han pasado por el estado devuelto en esas fechas, siendo valido que en la fecha que se
obtiene el reporte el estado sea diferente.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podré visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de devueltos dependiendo las fechas
gue desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones devueltas segun el rango de fechas
escogido con el nombre: nombredeusuariolTOP_Devolver_reporte y mostrara los
siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticion de servicio, siendo el estandar: afio-
MnUmero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
PO757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacion.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado la devolucion de la peticién de servicio.
Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté certificado, procesado, rechazado o
devuelto.

Fecha de Devolucion: La fecha en que fue devuelta la peticién de servicio.

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

Motivo: El motivo que ingreso el usuario por lo que se devolvid la peticion de servicio.
Analistas: Las iniciales de los analistas a los que les asignaron actividades para la
peticién de servicio.

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacion de reportes procesados

- HISTORIADEUSUARIO

Namero: 8 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes procesados
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de peticiones procesadas dentro de un rango de fechas establecido.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de procesados dependiendo las
fechas que desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones procesadas segun el rango de fechas
escogido con el nombre: nombredeusuariolTOP_Atender_reporte y mostrara los
siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticidn de servicio, siendo el estandar: afo-
MnuUmero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
P0757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacién.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado el proceso de la peticién de servicio.
Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté certificado, procesado, rechazado o
devuelto.

Fecha de Procesado: La fecha en que fue procesada la peticién de servicio.
Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

Analistas: Las iniciales de los analistas a los que les asignaron actividades para la
peticion de servicio.

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacion de reportes Observados en certificacion

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 9 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Historia: Generacion de reportes observados en certificacén
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefa

Descripcién: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de peticiones procesadas dentro de un rango de fechas establecido.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcion Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcion Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de observados en certificacion
dependiendo las fechas que desee tener la informacién.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones observadas en certificacion segun el
rango de fechas escogido con el nombre:
nombredeusuariolTOP_Observar_en_Certificacion_reporte y mostrara los siguientes
campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticion de servicio, siendo el estandar: afio-
MnuUmero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
P0757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacion.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado el cambio de estado observado en
certificacion de la peticion de servicio.

Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté certificado, procesado, rechazado o
devuelto.

Fecha de Observado: La fecha en que fue observada la peticion de servicio.
Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacion de reportes rechazados

HISTORIA DE USUARIO

Namero: 10 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Generacion de reportes rechazados
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcién: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte de peticiones rechazadas dentro de un rango de fechas establecido.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcion Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcion Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de rechazados dependiendo las
fechas que desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte excel de peticiones rechazadas segun el rango de fechas
escogido con el nombre: nombredeusuariolTOP_Rechazar_reporte y mostrara los
siguientes campos:

Mantenimiento: que es el nombre de la peticion de servicio, siendo el estandar: afo-
MnuUmero para mantenimientos y para proyectos: afio-Pnimero (2014-M0749, 2014-
P0757).

Aplicativo: Las iniciales del aplicativo que esta en mantenimiento o proyecto creado.
Titulo: El nombre completo de la aplicacién.

Usuario: El nombre del usuario que ha realizado el cambio de estado rechazado de la
peticién de servicio.

Estado Actual: Es el estado actual en que se encuentra la peticion de servicio, puede ser
gue para la fecha que se obtiene el reporte ya esté certificado, procesado, rechazado o
devuelto.

Fecha Rechazo: La fecha en que fue rechazada la peticion de servicio.

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio (mantenimiento o proyecto)

Motivo: El motivo porque fue rechazada la peticion de servicio.

Analistas: Las iniciales de los analistas a los que les asignaron actividades para la
peticién de servicio.

5. El sistema permite guardar el reporte generado en excel.
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Generacioén de reportes total de mantenimientos

e —— T — ST ORIA DE USUARIO

Namero: 11 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Historia: Generacion de reportes total de mantenimientos
Prioridad: Media

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcién: El sistema permitird a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte total de peticiones de servicio (mantenimientos y proyectos atendidos)
dentro de un rango de fechas establecido.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcion Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcion Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte de total mantenimientos dependiendo
las fechas que desee tener la informacion.

4. El sistema genera el reporte en formato pdf del total de peticiones de servicio segun el
rango de fechas escogido con el nombre: Total nombredeusuariolTOP y la primera
vista sera el:

Total de mantenimientos - proyectos atendidos, que muestra una tabla con los datos de
tipo de mantenimiento y/o proyecto y cantidad.

Tipo: Son 3, certificados, rechazados, transitorios regularizados.

Cantidad: La cantidad de cada tipo de mantenimiento de acuerdo al rango de fecha
escogido.

Gréfico: Mostrara un pie con los porcentajes de acuerdo a los tipos y cantidades de
peticiones de servicios.

5.Luego mostrard la tabla de mantenimientos — proyectos por prioridad con los campos:
Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacién al crear la peticién de servicio, pueden ser Resolver Inmediatamente, Alta,
Media, Baja.

Certificados: Muestra la cantidad de peticiones de servicio que han pasado por el estado
certificado en el rango de fecha seleccionado.

Rechazados: Muestra la cantidad de peticiones de servicio que han pasado por el estado
rechazado en el rango de fecha seleccionado.

Transitorios Regularizados: Muestra la cantidad de peticiones de servicios que han sido
puestos en produccion por la modalidad de transitorios.

Luego muestra la grafica de la tabla anterior.

6. La siguiente vista muestra la tabla con la cantidad de certificados, detallando la
informacion, mostrando el nUmero de mantenimiento, aplicativo, la descripcion, prioridad y
fecha de certificacion.

7. La siguiente vista muestra la tabla con la cantidad de rechazados, detallando la
informacién, mostrando el nUmero de mantenimiento, aplicativo, la descripcion, prioridad y
fecha de rechazo.

8. La siguiente vista muestra la tabla con la cantidad de transitorios regularizados,
detallando la informacién, mostrando el nimero de mantenimiento, aplicativo, la
descripcion, prioridad y fecha de regularizacion.
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Informe Gestién Mantenimientos Asignados a Pruebas y Pendientes

HISTORIA DE USUARIO

Ndmero: 11 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Generacion de reporte Informe Gestion Mantenimientos Asignados a
Historia: Pruebas y Pendientes
Prioridad: Alta

Desarrollador
: Juan Pefia

Descripcioén: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
generar el reporte Informe Gestion Mantenimientos Asignados a Pruebas y Pendientes
(mantenimientos y proyectos atendidos). Este reporte se saca en el dia.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcion Seguimiento y Control en el que podra visualizar
la opcién Generador de Reportes y podra acceder.

3. El sistema permite al analista generar un reporte nforme Gestion Mantenimientos
Asignados a Pruebas y Pendientes el dia que desea obtener la informacion.

4. El sistema genera el reporte en formato pdf Informe Gestién Mantenimientos Asignados
a Pruebas y Pendientes con el nombre: INFORME_ nombredeusuariolTOP y la primera
vista sera:

4.1. La tabla de resumen de la cantidad de las peticiones de servicio que estan en estado
asignado y pendientes de acuerdo a la prioridad asignada.

4.2.Luego muestra la tabla con los datos de informe de gestion de las peticiones de
servicio con los siguientes campos:

Prioridad: La prioridad que ingresaron los analistas de Desarrollo de Sistemas de
Informacion al crear la peticion de servicio, pueden ser Resolver Inmediatamente, Alta,
Media, Baja.

Complejidad: Que es ingresada por el analista de pruebas al momento de iniciar las
pruebas.

Dias NS: De acuerdo a la complejidad y prioridad asignada, existe un nivel de servicio en
dias, este campo mostrara la cantidad de dias que tendra para atenderse esa peticion de
servicio.

Mant: El nimero de mantenimiento o proyecto (ejemplo 2014-P0324)

Apli: El nombre corto de la aplicacion.

Area: El area solicitante del requerimiento.

Descripcién: La descripcion breve de la aplicacion.

Analistas: los nombres cortos 0 nombres de usuarios de los analistas de prueba.

Fecha Aprobado: La fecha en que fue aprobado el mantenimiento o proyecto.

Fecha Asignado: La fecha que fue asignada la peticion de servicio al analista de pruebas.
Fecha Fin Probable: La fecha que deberia ser limite para culminar las pruebas y cumplir
con el nivel de servicio.

Dias Usados: Los dias que ya han transcurrido hasta el dia de la obtencion del reporte.
Estado: El estado en que el analista se encuentra de acuerdo a las pruebas realizadas.
Avance: el porcentaje de avance de acuerdo a las actividades ingresadas.

4.3 Luego mostrara las tablas con informacion de las peticiones de servicio de acuerdo al
area solicitante:

Gerencia General, Departamento de Riesgos, Departamento de Contabilidad,
Departamento de Operaciones, Departamento de Negocios, Departamento de Recursos
Humanos con nimero de mant, descripcién, prioridad, estado y analista.

Reporte CMDB

~______________ HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 13 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Reporte CMDB

Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefa
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Descripcién: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent
ingresar a la opcién reporte CMDB para verificar cuales son los elementos de
configuracion del servicio ingresados con sus respectivas versiones.

Para agregar mas elementos de configuracion identificados para el servicio se debera
agregar al gestor de configuracién el perfil Configuration Manager el que debera ser
validado.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Seguimiento y Control en el que podra
visualizar la opcién Reporte CMDB.

3. El sistema permite visualizar los elementos de configuracién actualizados

4. El sistema permite al analista agregar elementos de configuracion.

Registro, seguimiento y cierre de incidencias

. _HISTORIADEUSUARIO

Namero: 14 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Historia: Registro, seguimiento y cierre de incidencias
Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcion: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Service Desk Agent y
Support Agent ingresar a la opcion Administracién de incidentes para registrar los
incidentes presentados en las peticiones de servicio.

Si va a registrar mas de un incidente relacionado a una peticion de servicio se debera
crear un incidente padre.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcién Administracion de incidentes en el que podra
registrar la incidencia presentada.

3. Ir ala opcién Nuevo incidente

4. Debera seleccionar la organizacion de origen de la incidencia, reportado por, origen si
fue a través de teléfono, correo, monitoreo, portal.

5. Deberé crear un incidente padre, en el asunto va el nombre INCIDENTE PADRE —
namero de peticién de servicio (mantenimiento o proyecto).

6. debera seleccionar el servicio y la subcategoria (Hardware, Infraestructura, Personal,
Seguridad, Software).

7. Podra colocar en la bitacora privada el texto que sera relacionado a los
acontecimientos de la incidencia y en la bitacora publica del mismo modo.

8. Se debera seleccionar cual es el impacto (departamento, servicio, persona).

9. Se debera seleccionar la urgencia (Critica, Alta, Media, Baja).

10. En la Seccion relaciones, se deberé seleccionar el nombre de la incidencia padre,
problema padre o cambio padre si es que esta relacionado).

11. Ir a la pestafia EC, agregar EC funcional y buscar el EC relacionado con la peticion de
servicio.

12. Ir a la pestafia Requerimientos relacionados y buscar por numero de peticién de
servicio el mantenimiento o proyecto relacionado (esto se realizara una sola vez, en el
incidente padre)

13. Luego se debe dar clic en el botdn crear para q se cree el nuevo incidente.

14. El sistema le permite asignar la incidencia a cualquier analista.

15. El sistema a través de la opcién otras accionas le permitira marcar como solucionado
y describir la solucién que se le dio a la incidencia.

16. El sistema le permite cerrar el ticket de la incidencia.
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Registro, seguimiento de cambios

HISTORIA DE USUARIO

Namero: 15 Usuario: Analista de Pruebas
Nombre Historia: Registro, seguimiento de cambios
Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefia

Descripcién: El sistema permitira a todos los usuarios con perfil Change Supervisor
ingresar a la opcion Administracién de cambios para registrar los cambios presentados en
las peticiones de servicio.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario asignado (el mismo creado en el clear quest)

2. El sistema permite ingresar a la opcion Administracién de cambios en el que podra
registrar el cambio presentado.

3. Ir a la opcién Nuevo cambio

4. Debera seleccionar el tipo de cambio a crear ( cambio normal, rutinario o emergencia)
5. Deberéd ingresar al sistema la organizacién de origen del cambio.

6. Ingresar al sistema el nombre del asunto y descripcién del cambio.

7. Seleccionar por quien es reportado.

8. El sistema tiene un espacio llamado bitacora privada en el que se puede escribir los
acontecimientos del cambio.

9. El sistema permite relacionar con un cambio padre.

10. Ir a la pestaia EC, agregar EC funcional y buscar el EC relacionado con el cambio.
11. Ir a la pestafia Requerimientos relacionados y buscar por numero de peticién de
servicio el mantenimiento o proyecto.

12. Para relacionarlo con algun incidente reportado se debe ir a la pestafia incidentes
relacionados.

14. Para relacionarlo con algin problema presentado, se va a la pestafia problemas
relacionados para agregarlo.

15. El sistema le permite a través del boton crear, culminar con la creacién del cambio.
16. El sistema le permite asignar el cambio a través del botdn otras acciones y luego
asignar, se debe elegir el grupo, analista, supervisor, gerente o jefe, para finalizar la
asignacion se da clic en el botdn Asignar.

17. El sistema le permite planificar a través de la opcion otras acciones, se ingresan los
siguientes datos: impacto del cambio, si hay un plan en caso de falla e ingresar la fecha
de inicio y fin del cambio segun lo que se tenga planificado.

18. El sistema le permite Implementar el cambio a través del boton otras acciones.

19. El sistema le permite a través de la opcién monitorear realizar el seguimiento del
cambio.

20. Deberé dar clic en Finalizar al terminar el cambio.

Creacion de usuarios perfiles, servicios, organizacion

HISTORIA DE USUARIO

NUumero: 16 Usuario: Analista de Pruebas

Nombre Historia: Creacidn de usuarios perfiles, servicios, organizacion
Prioridad: Alta

Desarrollador: Juan Pefa

Descripcion: El sistema permitird a todos los usuarios con perfil Administrator
ingresar a la opcién Administracién de cambios para registrar los cambios
presentados en las peticiones de servicio.

Prueba:

1. Ingresar al sistema con el usuario administrador.

2. El sistema permite ingresar al sistema y mostrara las opciones: Administracion
de la configuracion, Administracion de Requerimientos, Administracion de
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Incidentes, Administracion de Cambios, Administracién de Problemas,
Administracion de Servicios, Administracion de Datos, Herramientas
Administrativas y Seguimiento y Control.

3. Ir ala opcién Herramientas Administrativas

4. Ir a la opcién cuentas de usuario

5. Crear un usuario con nombre de contacto, apellidos, correo, contrasefia,
idioma.

6. Agregar los perfiles en la pestafia perfiles que se les desee dar.

7. En la pestafia organizaciones permitidas se debe agregar todas las
organizaciones a las que tendra acceso el usuario.

8. Se da clic en el botén crear y se crea el usuario.

9. Si se desea realizar alguna modificacion se va al botén modificar.
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Anexo 9 Reportes generados en Excel

Aprobados

Mantenimient - | Aplicativ ~ | Titulo
SCMC-SISTEMA DE COMUNICACION MASIVA DE CLIENTES  Rosario Armas

2014-M0700 ECCI
2013-M0751 SCRE
2014-M0723 STCL
2014-M0735 DPAH
2014-M0736 SITc
2013-P0320 FICO
2014-M0364 PRAH
2014-M0745 TPCT
2014-M0709 CRHP
2014-M0740 COBD
2014-M0741 SAVE
2014-M0738 PRCA
2014-M0739 BDUC
2014-M0731 SITc
2014-M0690 SAVE
2014-M0737 BDUC
2014-M0723 STCL
2014-M0727 CRHP

SCRE_Sistema Consultas de Reniec
STCL-Sistema de Claves

DPAH- Deposito de Ahorros MN

SITC - Tarjeta de Crédito

FICO_Fideicomisos

PRAH - Prestamos Multired

TPCT-Sistema Transaccional TP
CRHP-Sistema Creditos Hipotecarios
COBD-Contabilidad-RCD

SAVE-Sistema e Atencidn en Ventanillas
PRCA- Prestamos Corresponsalia Agro
SIUC-Sistema de Informacion Unica de Clientes
SITC - Tarjeta de Crédito

SAVE-Sistema de Atencidn en Ventanillas
SIUC-Sistema de Informacion Unica de Clientes
STCL-Sistema de Claves

CRHP-Sistema Creditos Hipatecarios

Asignar a pruebas

Usuario

Yofre Cortez

Estado Actual
Juan Bedoya Alavedra Procesado
Juan Bedoya Alavedra Procesado
Juan Bedoya Alavedra Asignado_pruebas
Juan Bedoya Alavedra Asignado_pruebas
Juan Bedoya Alavedra Procesado
Juan Bedoya Alavedra Procesado
Asignado_pruebas
Juan Bedoya Alavedra Asignado_pruebas

2014-09-30 17:33:34.0
2014-09-30 16:27:54.0
2014-09-30 15:20:15.0
2014-09-30 11:32:44.0
2014-09-29 17:31:29.0
2014-09-29 16:44:47.0
2014-09-29 15:08:01.0
2014-09-29 11:44:39.0

Juan Bedoya Alavedra Observado_Certificacion 2014-09-29 10:57:06.0

Edwin Perez Procesado 2014-09-27 09:17:34.0
Edwin Perez Procesado 2014-09-26 17:34:47.0
Edwin Perez Procesado 2014-09-26 17:10:14.0
Juan Bedoya Alavedra Procesado 2014-09-26 15:45:19.0
Maria Davila Ordenado 2014-10-07 17:54:12.0
Maria Davila Procesado 2014-09-26 12:19:15.0

Juan Bedoya Alavedra Observado_Certificacion 2014-09-29 10:57:06.0

Yofre Cortez

Edwin Perez
Edwin Perez

Procesado
Juan Bedoya Alavedra Asignado_pruebas
Juan Bedoya Alavedra Asignado_pruebas
Procesado
Procesado

2014-09-26 11:01:34.0
2014-09-26 10:34:58.0
2014-09-25 17:42:17.0
2014-09-25 17:32:11.0
2014-09-25 17:11:57.0

Fecha Asignacion Prioridad

|Jefe

Luis Esteban Palacios Quichiz

Rosario Armas
Rosario Armas
Pedro Encalada

Luis Esteban Palacios Quichiz

Pedro Encalada
Rosario Armas

Pedro Encalada
Pedro Encalada

Luis Esteban Palacios Quichiz

Rosario Armas
Rosario Armas
Pedro Encalada

Luis Esteban Palacios Quichiz

Rosario Armas
Rosario Armas
Pedro Encalada

Fecha Finalizacion Dias

2014-10-10 09:14:58.0
2014-10-07 16:21:07.0

2014-10-02 15:37:18.0
2014-10-07 17:34:48.0

2014-09-27 13:16:15.0
2014-09-26 18:13:20.0
2014-09-26 18:21:31.0
2014-09-26 18:04:25.0
2014-10-07 18:05:29.0
2014-09-26 15:43:18.0

2014-09-26 11:26:17.0

2014-09-26 17:40:29.0
2014-10-06 08:24:00.0
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- Estado Actual
Asignado_pruebas
Asignado
Procesado
Asignado_pruebas
Obsenado_Certificacion  2014-09-30 05:33:24
Rechazado
Asignado_pruebas
Procesado
Asignado_pruebas
Asignado_pruebas
Procesado
Procesado
Procesado
Asignado_pruebas
Obsenado_Certificacion 2014-09-26 05:21:07
Procesado
Procesado
Procesado

Nivel

Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple
Si Cumple

~ Fecha Aprobado |+ | Prioridad |-

2014-09-30 11:46:58
2014-09-30 11:32:26
2014-09-30 09:40:35
2014-09-30 07:46:00

2014-09-30 04:22:12
2014-09-30 04:15:11
2014-09-26 14:04:03
2014-09-26 11:59:53
2014-09-26 11:13:42
2014-09-26 10:29:47
2014-09-26 10:17:22
2014-09-26 07:23:23
2014-09-26 06:40:02

2014-09-26 04:41:49
2014-09-25 09:43:45
2014-09-25 06:33:15

Analistas
mdavila, ecangalaya,
jgarcia, mdauila,
mdavila, nlopez,
jnaupari, mdavila,
mdavila, nlopez,
mdamila, whazan,
ycortez, mdamila,
krobles, mdavila,
mdavila, Ivallejos,
krios,

eperez, whazan,
eperez, whazan,
krios, wbazan,
kpoma, mdamla,
mdawila, wbazan,
mdauvila, Ivallejos,
ycortez,

mdavila, krios,
mdauila, krios,
eperez, whazan,
mdavila, ecangalaya,

2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
3-Media
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta

Jefe de Desarrollo
rarmas
pencalada
rarmas
pencalada
ezurita
pencalada
Ipalaciosq
Ipalaciosq
Ipalaciosq
rarmas
rarmas
rarmas
Ipalaciosq
Ipalaciosq
rarmas
Ipalaciosq
rarmas
rarmas
pencalada
pencalada
rarmas



Procesados

Mantenimiento Aplicativo Titulo

2014-M0745
2014-M0741
2014-M0738
2014-M0739
2014-M0737
2014-M0705
2014-M0722
2013-M0917
2013-M0870
2014-M0718
2014-M0650
2014-M0703
2014-M0662
2014-M0704
2014-M0674
2014-M0435
2014-M0530
2014-M0572
2014-M0658

TPCT

TPCT-Sistema Transaccional TP

SAVE-Sistema de Atenci6n en Ventanillas

PRCA- Prestamos Corresponsalia Agro
SIUC-Sistema de Informacién Unica de Clientes
SIUC-Sistema de Informacién Unica de Clientes
TMIN-Tarjeta Multired Interfaces

PRAH - Prestamos Multired

PRCA- Prestamos Corresponsalia Agro
SICT-Sistema de Informacén de Cuentas Corrientes
COCP-Control presupuestal

TMIN-Tarjeta Multired Interfaces

DPAH- Deposito de Ahorros MN

LADI-Lavado de Dinero

SICT-Sistema de Informacén de Cuentas Corrientes
SINO_Sistema Notas_C/A

CRHP-Sistema Creditos Hipotecarios
SICT-Sistema de Informacén de Cuentas Corrientes
SAVE-Sistema de Atencién en Ventanillas
SICT-Sistema de Informacén de Cuentas Corrientes

Usuario

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta
Operador Prueba Merge
mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

mario pauta arrieta

Jorge Palacios de la Cruz
mario pauta arrieta

Jorge Palacios De La Cruz
Freddy Matheus Motta
Freddy Matheus Motta
Freddy Matheus Motta
Cesar Laurente Nufiez
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Estado Actual FechaProcesado Prioridad

Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado
Procesado

2014-09-30 13:32:53
2014-09-27 17:27:56
2014-09-27 17:25:09
2014-09-26 17:01:54
2014-09-26 16:54:18
2014-09-26 15:46:54
2014-09-26 15:46:39
2014-09-26 11:17:51
2014-09-26 11:08:31
2014-09-23 15:43:04
2014-09-23 15:42:03
2014-09-19 16:37:42
2014-09-19 11:24:51
2014-09-16 15:59:31
2014-09-16 15:39:52
2014-09-15 20:36:03
2014-09-15 19:23:56
2014-09-15 18:49:27
2014-09-13 02:38:08

2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta
3-Media
2-Alta
1-Resolver Inmediatamente
2-Alta
2-Alta
3-Media
2-Alta
3-Media
2-Alta
2-Alta
2-Alta
2-Alta



Incidentes

Ref Organizacion->Nombre Reportado p: Grupo->Corr Analista->Nc Asunto Descripcion
1-004547 Seccién Canales de Atencidn Luis Johana NO CARGA II'Se ingresa al a
1-004544 Seccidn Servicios Administrativos Edith Angelica Esther Problema co Se realizan
1-004543 Seccidn Canales de Atencidn Luis Carol No se puede se verifica
1-004542 Seccidn Canales de Atencidn Luis Carol INCIDENTE P INCIDENTE PAI
1-004541 Seccidn Operaciones Bancarias  Rosario Elena Aderlyn Rolz Falta de prog se envio corre:
1-004538 Seccién Productos Bancarios Pedro Johana ERROR ALCA #{NOMBRE?
1-004537 Seccién Productos Bancarios Pedro Johana INCIDENCIA INCIDENCIA P/
1-004536 Seccién Productos Bancarios Pedro Error con el [ El programa dz
1-004533 Seccién Canales de Atencidn Luis Johana CORRECIONE Para la
1-004532 Seccidn Servicios Administrativos Edith Angelica Carol Problema ca Se solicita real
1-004531 Seccidn Canales de Atencidn Luis Johana MODIFICA N' A solicitud del
1-004530 Seccién Canales de Atencidn Luis Johana INCIDENCIA INCIDENCIA P/
1-004529 Seccién Productos Bancarios Pedro Johana MODIFICA N' A solicitud del
1-004528 Seccién Productos Bancarios Pedro Johana ERROR CRHP A solicitud
1-004527 Seccién Productos Bancarios Pedro Johana INCIDENCIA INCIDENCIA P/
1-004526 Seccidn Productos Bancarios Pedro Lucy Inconsistenc Simulador
1-004525 Seccidn Productos Bancarios Pedro Lucy Muestra cam En BDUC apare
1-004524 Seccién Productos Bancarios Pedro Lucy Incidencia p:Incidencia pad
1-004522 Seccidn Productos Bancarios Pedro Error al resta Para las prueb
1-004521 Seccidn Productos Bancarios Pedro Aderlyn Rolz INCIDENCIA INCIDENCIA P/
1-004520 Seccidn Operaciones Bancarias  Rosario Elena Falta de progEl

1-004519 Seccidn Operaciones Bancarias  Rosario Elena Aderlyn Rolz INCIDENCIA INCIDENCIA P/
1-004518 Seccidn Servicios Administrativos Edith Angelica Carol Fechas incor Se verifica jun
1-004517 Seccidn Servicios Administrativos Edith Angelica Carol INCIDENTE P 2014-M0753R..
1-004515 Seccidn Canales de Atencidn Luis Maria Nuevo despl De acuerdo a ¢
1-004514 Seccién Canales de Atencidn Luis Maria INCIDENTE P INCIDENTE PA|
1-004513 Seccién Canales de Atencidon Luis Yofre INCIDENCIA Incidencia Pad
1-004512 Seccidn Operaciones Bancarias  Rosario Elena Carol No se realizz Se ejecutael p
1-004511 Seccidn Servicios Administrativos Edith Angelica Carol Comprobant Se solicita regi
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Fecha de Inicio

22/10/2014 14:47
21/10/2014 18:41
21/10/2014 18:32
21/10/2014 18:25
21/10/2014 17:25
21/10/2014 14:56
21/10/2014 14:52
20/10/2014 17:27
17/10/2014 17:31
17/10/2014 17:30
17/10/2014 16:19
17/10/2014 15:19
17/10/2014 15:10
17/10/2014 15:07
17/10/2014 14:56
17/10/2014 12:46
17/10/2014 12:37
17/10/2014 12:14
17/10/2014 10:00
17/10/2014 09:47
17/10/2014 09:12
16/10/2014 17:35
16/10/2014 17:33
16/10/2014 17:30
16/10/2014 12:11
16/10/2014 11:48
16/10/2014 10:06
15/10/2014 19:38
15/10/2014 19:32

22/10/2014 14:47
23/10/2014 19:54
22/10/2014 18:04
21/10/2014 18:26
22/10/2014 09:09
21/10/2014 14:56
21/10/2014 14:52
20/10/2014 17:27
17/10/2014 17:31
21/10/2014 18:22
17/10/2014 16:19
17/10/2014 15:21
17/10/2014 15:11
17/10/2014 15:07
17/10/2014 15:03
17/10/2014 12:46
17/10/2014 12:38
17/10/2014 12:22
17/10/2014 10:00
17/10/2014 09:47
17/10/2014 09:42
16/10/2014 18:03
21/10/2014 18:16
16/10/2014 17:30
16/10/2014 12:11
16/10/2014 12:06
16/10/2014 10:06
16/10/2014 13:03
16/10/2014 13:00

Fecha de Fin Ultima Actualizacién Fecha de Cierre

21/10/2014 18:22

21/10/2014 18:16

16/10/2014 13:00

Bitdcora Priv Estatus

Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Nuevo
Asignado
Cerrado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Nuevo
Asignado
Nuevo
Asignado
Cerrado
Asignado
Asignado
Asignado
Asignado
Solucionado
Cerrado



Anexo 10 Manuales de usuario
Paso 1: Administracion de Cambios

1. Ingresar ala opcién Administracion de Cambios del ITOP, dar clic en Nuevo Cambio
Seleccionar el tiempo de Cambio a crear.
e Cambio Normal
e Cambio Rutinario
e Cambio de Emergencia
Luego dar clic en Aplicar

« € | [} 10.7.52.226/itop/web/pages/ULphp?operation=new&cla >=New
\ iTop Su busqueda p © .-
& Creacion de Cambio
Todas las Organizaciones. v
|

Bienvenido

Administracion de la

Configuracién

Administracion de Incidentes

Administracién de Problemas

mbic
2. Ingresar la informacién General
Organizacidn: Area que solicita el cambio
Asunto: Asunto del cambio
Descripcidn: Breve descripcidon de lo que se realizara.
- € | [} 10.7.52.226/itop/web/page =
(@ iTop i o 0 e
¢ Rel Cambios Hijo Anexos
‘acha da Creacion
Cambio Padre Seleccione uno.
Adminis 1on de la fetatus e
Configurach Asunto ]

Reportado por: Si no se encuentra la persona del area que realiza el cambio, da clic
en el botén + para agregar al contacto.

Se deberd ingresar la informacién que se muestra en la siguiente pantalla:
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|
| ) i Creacion de Persona

| cancelar | | crear |

| Propiedades

Informacién General

Nombre

Correo Electrénico

Notificacidn

{ Teléfono

Apellidos

Division Infrasstiucturs y Camu

‘Organizacidn

Estatus | Active v Movil
Localidad | - Seleccions una - ¥
Funcién
sefe | | G 3

Nimero de Empleado

| Cancelar | | Crear

No

En Bitacora Privada: Podra pegar el correo de solicitud de requerimiento de

cambio.

Reportado por

Escriba su texto 2qu:

-~ Seleccione uno --

gl

3. Agregar el elemento de configuracion relacionado con el cambio, para ello, se va a

la opcidn ECs vy se da clic en Agregar EC Funcional.

La lista esta vacia, use el botdn "Agregar” para afiadir elementos.

’ ‘ Eliminar Seleccionados ‘ ‘ Agregar EC Funcional

Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Requerimientos Relacionados Incidentes Relacionados
Problemas Relacionados Cambios Hijo Anexos
E Elementos de Configuracion
o Impacto EC Funcional Organizacion Griticidad para el Negocio Puesto en Produccion

En este caso se selecciona en Buscar el servidor web en el que se hard cambios.

%
Buscar | Servidor V/eb v
Mombre:| | Oreanizacién: Division Infraestructuray Comunicaciones ¢ | (]  Criticidad para el Negocio: | * Cualquiera * s
Puesto en Produccion: [ ]

Buscar

4. También se pueden agregar contactos para tenerlos identificados para futuras
coordinaciones respecto al cambio, para ello ir a la opcién Contactos y aparecerd la

siguiente pantalla:
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| g Relacién Contacto y Ticket objetos a vincular con Cambio Rutinario ﬂ

Buscar | Persona .

Nombrei | | Apeltidos: [Coped ] Divisidn e - |
Estatus: | * Cualquiera * + | Localidad:| * Cualauiera * + | CoreoElectrdnicor ]
Telfono: [ | Numero de Empleada: Jefei | | Movils
Notificacién: | * Cualquiera * ry

4 Cstatus & Localidad ¢

Total: 2 Elementos (0 Elementos Seleccionados).
a
@

[+ Ldpez Nicolas

Cancelar | | Agrogar

Persona
* Lopez Lopez Oscar Ricardo

- Apellidos & Organizacion Correo Electronico &
No Definido [ olopez@bn.com.pe

No Definida [ 2441031@bn.com.pe

Teléfono .

Lopez Lopez  + Divisién Infraestructura y Comunicaciones Activo 2118830 Anexo 11188

Ldpez + Divisidn Infrasstructura y Comunicaciones Activa 5192000 Anexo 11802 -

5. Siexiste una orden de trabajo a realizar se ingresara a la opcidon Ordenes de trabajo
ingresando los datos que solicita la siguiente pantalla:

Su buscqueda

= L2 > 1
D Creacion de Orden de Trabajo

r| [ Grear | | Gerrar |

bierto
e o 00sims

Pacha de tikcio [2014.09.24 12:32:05 | (18]

racha de 6

[2014.09.24 12:32:05 | (]

6. Siel cambio esta relacionado a una peticidn de servicio, se agrega la relaciéon en la
opcién Requerimientos Relacionados:

Seleccion de objetos del tipo Requerimiento n

Buscar Requerimiento
Refi 2014-M0170 1"

Focha de Inicio; [

| Descripcion: [

< L Asuntos [

] Fecha de Cisrre: [

] Fecha de Salucién: [
Reportada por: B Origen:

Prioridad:

] Estatus: * Cualquiera *

© Cualquiera * Tipo de Reporte: | * Cualquiera * Impacto: | * Cualquiera *

Urgencia: * Cualquiera * Cualquiera * Servicio: | * Cualquiera *

() I | . |

Satisfaccién del Usuario;

Subcategoria; * Cuslquiera * + | Grupor * Cuslauira *

Bandera de Escalamiento: * Cualquiera * Cédigo de Selucién: * Cualquiora *

SLA de Tiempo de Asignancién Cumplidos | SLA de Tiempo de Solucién Cumplide: [ ]

* Cualquiera *

Total: 1 Elementos (0 Elementos Seleccionados).
(5] Requermi enta &  Ammto & Organizacian & Reportada por % Fecha de Inicio + Estatus & Analista s
=] * 2014-MO1700 PSDA + Divisién Desarrollo de Sistemas + Armas Rosario 2014-03-17 14:41:17 Solucionado + Cangalaya Salvatierra Esther
Cancelar | | Agregar
7. Siel cambio que se realizara es por motivo de alguna incidencia relacionada, se
deberd ingresar a la opcidn Incidentes Relacionados y agregar el incidente:
Buscar Ineldente
P e— AR C o Asnten [ ] Descrinctan: [

Reportada port |

| iy oriwem

Prtaridadi | - Servieto

Impacto: | * Cualauiera *

Urgenela | * Cuat

Subeatey

Gru Anaiistar | Bandera de Escaiamiento! - 0
Cadivo - Satiafacaian del Usunrto 5LA e Tiempa de Astanackén Cumplider [ ]
SLA de Thempa de So O —

[ Buscar |
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8. Siel cambio que se realizara es por motivo de algln problema relacionado, se
debera ingresar a la opcion Problemas Relacionados y agregar el problema:

Buscar Problema
Ref: [ | sumto: [ | Organizacién: 11 seleccionada o 0 Feadebie ]
Estatus: * Cualquiera * + | Senvicio: * Cualquiera :  Subcategoria: " Cuslquiera *

Poducto:| | Impacto: * Cuslquiera® :+ Urgendia: * Cualquiera* + | Prioridat: * Cuslquiera * B
Reportado por: & Gnpa: * Cuslquiera* + Anlista: G FechadeCiemes[ ]

=)

MNinguna Informacicdn por Visualizar.

Cancelar | | Agregar

Luego se da clic en Crear y se realiza la creacion del cambio con éxito
Nota: Si dié clic en Crear y se olvidd de agregar alguna relacién se da clic en
Modificar para agregar las modificaciones.

9. Para continuar con el procedimiento de gestidon de cambio, se da clic a la opcién
Otras acciones y se elige Asignar para ingresar la informacidn solicitada como se
muestra en la siguiente pantalla:

PR ——— P — — p— | D
es/ULphp?operation =stimulus &stimulus =ev_assign&class=RoutineChange&id= 3382 &c[menu] =NewChange | =
Su busqueda D ® -
Asignar - C 003382
Asignar
Grupo | Analistas de Prueba v
Analista |Poma Rey Gina -
Supervisor de Grupo de Trabajo | Analistas de Prusba .l - |
Supervisor | Perez Ruas Edwin v
Gerante del Grupo de Trabajo | Analistas de Prueba ) - |
Gerente |Figusroa Revilla Martin -
[ Cancelar | [ Asignar |

oo R -]

Ref C-003382 Fecha de Creacién 2014-09-24

Oltima 20140924
Cambio Vo Actualizacion 12 14:21
Padre  Derido

Organizacidn + Division Infrasstructura y Comunicaciones
Estatus
Asunto Feir

Dascripcion idor 10.7.52.45 el dia 25 /09/2014 3

Reportado por + Lopez Nicolas

10. Después de haber asignado al analista el cambio, se da clic en Otras acciones y se
elige Planificar:

T o = @ e — — y
/ULphpToperation —detailséiclass - RoutineChange8tid — 33 B2&icimenul - NewcChange 2| =
Su buaquada o ®& @-
[ < cambie mutnane (c-003382) actuanzade
A Cambio Rutinario: ¢ 0055502
Fropiedadez | Ecs | Contactos | Ordenes de Trabajo | Requer
Problemas Relacionados | Cambics Hije | Anexcs | Historia
Motive
Ralaciones
cambio wo
Todee B
Reportado por - Lop
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Se ingresan los siguientes datos: impacto del cambio, si hay un plan en caso de falla

e ingresar la fecha de inicio y fin del cambio segln lo que se tenga planificado.

:s/ULphpZoperation=stimu stimulus=ev_p RoutineC g 3382, nenu] = NewChange o
Su busqueda ;3 @& -
Planificar - C- 0033682 B
Planificar
Impacto |Bajo
Falla |No ~]
Plan en caso de Falla (s debera colocar un plan
-
Fecha de Inicio [2014-09-24 12.28 67 | 6
Fecha de Fin [2014.09-24 12 28 657 | = o
| cancelar | | Planificar |

Informacién General

Ref C-003382

+ Dvisién
Estatus Asignado

Asunto Reinicio Servidor de certificacion

11. Luego se va a la opcién Implementar da

jes/ULphp?operation =detailsé&class = RoutineChange&id = 3382 &c[menu

[ <7 cambio Rutinario (C-003382) actualizado.

& Cambio Rutinario: ¢ 003382

Descripcin La Seccién de Infra. indica se reiniciard el servidor 10.7.52.45 el dia 25 /09/2014 a

searchChanges

Motivo Facha de Creacidn  2014-09-24
12:14:21
Oltima 20140924
Actualizacion 12:28:30
cambio o
Padre  Derinido

ndo clic en Otras Acciones:

Su busqueda

Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo

|

Problemas Relacionados l Cambies Hijo l Anexos l Historia

Ref C03382
+ Division v G

Estatus Planeado

Asunto Reinicio Servidor de certificacion

La Seccién de Infra. indica se reiniciard el servidor 10.7.52.45 el dia

Descripcion
25 /09/2014 a las 8 p.m.

Reportade por + Ldpes Nicolas

Grups + Analis

e Prucba

Analista + Poma Rey

E-Cambic = 7 IT) iTop - ©-003382 - Detalle:

:s/ULphp?operation —details&cla

ﬁ Cambio Rutinario: ¢ 003352

Requerimientos

Enviar por Correo Electronico

Exportar a CSv

Motivo Fechade 2014-09-24
Creacion 12:14:21
Impacto Bai0
Focha de Inicia 2019 0924
Falla 1o 12:28;
Plan en caso de Se debera colocar Fecha de Fin 2014.09-24
Falla un plan
Oltima  2014-09-24
Actualizacion 12:40:21 i

Cambio Padre /o Oeirido

@-

Su basqueda

o ®

]

Propisdades EC= Contactos Ordenss de Trabajo a

h

Probiemas Ratactonades | cambios Hige | Anexes | mistoria

P - —

Ref C003382

+ Division Infi

Implementado
Reinicie Servidor de certificacion

Descripcion

La Seccion de Infra. indica se reiniciard ol servidor 10.7.52.45 of dia
25 /09/2014 a laz 8 p.m.

Reportado por
Grupo

Anatista

> Lépez Micolas
+ Analistas de Prueba

Poma Rey Gina

Supervisor de Grupe de Trabajo + Analsts de Prebs
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hade 2014.09-24
Creacion 121421
Fecha de Inicie 201309 21

Fecha de Fin 2010 09 20

Se d
un ol

cbera colocar
lan

2014-09-24
12:141:20

Gltima
Actualizacién

Cambio Padre Vo Defide



12. Después de haber implementado el cambio, se tendra que monitorear ingresando
a la opcion Otras Acciones y seleccionar Monitorear:

es/ULphp?operation=details&«class = RoutineChange&is 382&c[menu]=SearchChanges

Su busqueda ﬁ) o O-

l 4% Cambio Rutinario (€-003382) actualizado, l

A Cambio Rutinario: ¢ 003352

Finalizar

Propledades | ECs | Contactos | Ordenes de Trabajo | Requerimientos

Enviar por Correo Electrénico

Problemas Relacionados I Cambios Hijo I Anexos I Historia

Y [ =3

Ref C-003382 Motivo Fecha de 2014-09-24
Creacion 12:14:21

Exportar a CSV

Organizacién + Division Infraestiuctura y Comunicaciones Tmpacto Bajo
Fecha de Iniclo 2014-05-24
Estatus Implementado Falla Ho 12:28:57
014-0
Asunto Reinicio Servidor de certificacion Plan en caso de Se debera colacar Fechads Fin 201%.00-24

Falla un plan

Descripcién La Seccion de InFra"\]r\g‘\:a s@ reiniciard el servidor 10.7.52.45 el dia a 2014-05-24

Ultim:
23 /09/2014 alag 9 m Actualizacion 12.41.20 |
tos
[ concacene | R TR

Reportado por + Lépez Nicolas
Grupo  Analistas de Prueba

Analista + Foma Rey Gina

etimulie v menitora, Yervisor de Grupo de Trabaja + Analstas de Prucha

13. Como ultimo paso de la gestidn del cambio, se debera ir a la opcidn Otras Acciones
y dar clic en Finalizar:

[@-Cambic = /T iTop - C-003282 - Detalle: %

s/ULphp?operation=details&class =RoutineChange&id = 33828&c[menu] =SearchChanges r|
Su busqueda o o -
[ ¥ cambio Rutinano (C-003382) actualizado. ]

[ rociricar W wucvo |
“ Cambio Rutinario: ¢ 0037382

Propiedades EC= Contactos Ordenes de Trabajo Req por Correa Electronico

Exportar a CSv

Probiamas Reiacionsdes | Cambias Hije | Anexes | Hiscoria

= =

Ref < 003382 Motive Fecha de 2014 05 24
Creacion 12:14:21

Organizacién + Divisin Infraestructura y Comunicaciones TImpacto Bajo
Fecha de Tnicia 20190924

Estatus Monitoreado Falla o 12:28:57
s . Fecha de Fin 201409 24

Asunte Reinicio Servidor de certificacion Plan en caso de 5o debera colocar FEYY o]

Falla un plan

Dascripcién La Seccidn de Infra. indica se reiniciard el servidor 10.7.52.45 el dia s
8 RS

53 Foss5014 1353 pom = Actuanzacin 12

cambio Padre o e

Reportade par  + Lopes Micolas
Grupo + Analistas de Prusba
Analista + Poma Rey Gina
estimulus= ev_fini 2= RoutineC hangesiid= 13828 menul=SearchChanges! “03 -

Mostrarad la siguiente pantalla, se da clic en Finalizar y se termina con el proceso de
gestion de cambios.

R T Fintaar ) )

=RoutineChangefid = Z&c[menu] =SearchChanges

php7operation=stimul
Su busqueda o & @~
Finalizar - ¢ 0053352

Finalizar

I | Finsilzar |
=

Ref C.0n3382 Motiva Fecha de 2014.09.24
Creacion 12:14:21

e F— Impacte Bsio
e
Estatus Monitoreado Falla  no 1
o DD CPCDEY o roE recha do i 70130024

Falla olan
Descripeion La Seccldn de Infra. indica se reiniclara el servidor 10.7.52.45 el dia 25 " 26014.09-24

Ll .
FERLTRIOELO0 Actualizacion 124500
[ —
[ Cambio Padra o oenide

Reportado por  © |

pez Micolas

Grupe - An = de Prusha

Analista : Poma Rey Gina

Supervisor de Grupo de Trabajo + Analistas de Pruehs

Supervisor - Peres Russ Edwin

Garente del Grupo de Trabajo  + Anslisias de Brebs

Gerente + Figusroa Rewilla Martin
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Paso 2: Agregar Documento

1. Ingresar ala opcién Administraciéon de la Configuracion y luego clic en Documentos,
se mostrara la siguiente pantalla:

- (] 0.7. 6 -
i bosqued: 0 @-
iTop D @

Todas las Organizacione BUSCAN  Documento Q
] e— T . o .
Blenvenido Tivo de Documenta: * Cunlquiers * [ —
' o Buscar

ot ) o,

2. Darclic en el botén Nuevo y se mostrara la pantalla en la que se debe seleccionar el
tipo de documento a crear: Documento Web, Documento de Archivo, Nota.
Luego de escoger el tipo de documento, se da clic en Aplicar.
Se visualizara la siguiente pantalla en la que se debera ingresar el nombre del
documento, organizacién, estatus, version, tipo de documento y descripcion del
documento.

BAULPhPTCI6S5 BiTien Ui 0 = Dot TN tch STkl DTlngs = 0 Bts tibir = 640 Do Tat O = [ SWC|a#E= DGTU iTre Tt il

Su busqueds o @ @

Grganizacién

Estatus | F

Archive
[ Seleccionar archive | Ninuin archive seteccionads B

Se adjunta el archivo dando clic en Seleccionar archivo

5/ULphp?c%5Bmenu’%5D=DocumentéicheckSubclass=0&state = &operation = new&class = DocumentFile

o 0 @

{ _/ Creacion de Documento de Archivo

[Cancelar | [ Grear | I
Il

Nombre Documents de prusbs |

Organizacién | Secc

7 Calidad de Soluciones

ocumentos
Estatus | Publicada v .

versién 1.0 ]

23/06/2014 12
Tipo de Documento | Documente de archive 7|

sPravesdares

Tipo to de texto
Descripclén | Documento de orusba Tarr 6 .
SERVICIO DE{ Feche o cacion: 23/06/2014 12:53 pum.

da texto (4)

28/01/2014 11
24/01/2014 09:
20/01/2014 1213 p.
17/12/2013 04:37 p.
06/12/

Archivo

l
Seleccionar archive | Ningin archid

MNombra: PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION ~ Todos los archivos -
[ Cancenr|

| Cancelar | | Crear |

—
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Luego dar clic en crear:

ULphp?c9%5Bmenu%50 = Documenté&checkSubclass = 0&state = &operation = newclass = DocumentFile

Su busqueda o o -
/ Creacion de Documento de Archivo
| cancelar | | Crear |
Varsion 1.0
Tipo de Documento | Do -
[ Seleccionar archive | PROCESOS DE..CACION..doex
Cancelar | [ Crear |
Se mostrara la siguiente pantalla:
« -] 10.7.52.226/iop/web/p: =

iTop

Mostrard el mensaje que se ha creado el archivo con éxito.

Se puede eliminar el documento en la opcién Otras Acciones escogiendo la opcion

borrar:

[ odincar | wuevo |
J Documento de Archivo: Procedimiento de Certificacion

Enviar por Correo Electronico

Exportar a CSV

| Propiedades ECs Contratos Servicios Historia

Nombre Procedimiento de Certificacion
Organizacién + Secccién Calidad de Soluciones
Estatus Publicado
Version 1.0
Tipo de Documento + Documento de archivo
Descripeion  Documento de prueba

Archivo PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION.docx [ application/vnd.openxmiformats-officedocument. wordprocessingml.document, size: 20349 byte(s) 1

No hay prevista disponible para este tipo de archivo

Abra este documento en una ventana nueva: » PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION.docx ,
Descargue este documento: » PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION. docx

Se puede modificar alguin dato del documento creado ingresando a la opcidn
Modificar:
Se realizan los cambios y se da clic en Aplicar
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Su busqueda p (7)) -

\ _/ Modificacion de Documento de Archive: Procedimiento de Certificacion

| Cancelar | | Aplicar |

Nombre [Procedimiento de Certificacion

Organizacion

ion Calidad de Soluciones B
Estatus | Publicado .
varsion [1.0

Tipe de Documento

Descripcion

“

Archivo PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION, docx
| Seleccionar archivo | Ningin arch sccionads

| Cancelar | | Aplicar |

Mostrara la siguiente pantalla indicando que el archivo ha sido actualizado.

‘ &7 Documento de Archivo (Procedimients de Certificacidn) actualizado.

Hodiiicar Jl Nucvo ]
j Documento de Archivo: Procedimiento de Certificacion

| Propiedades ECs Contratos Servicios Historia ‘

Nombre Procedimiento de Certificacion
Organizacién » Secceidn Calidad de Soluciones
Estatus Publicado
Version 1.0
Tipo de Documento » Documento de archivo

Descripgién  Documento de prueba
TIPSO procesos de certificacion

Archivo PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION.doox [ application/vnd.openxmiformats-officedocument. wordprocessingml.document, size: 20349 byte(s) 1

Abra este documento en una ventana nueva: » PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION.docx ,
Descargue este documento: » PROCESOS DEL SERVICIO DE CERTIFICACION.docx ,

No hay prevista disponible para este tipo de archivo

Paso 3: Administracion de Incidencias, Seguimiento y Control

L Acceder al ITOP
1. Acceder a ITOP mediante la siguiente ruta:
http://10.7.52.226/ITOP/web/pages/Ul.php. Colocar usuario y password.

Bienvenido a iTop
Identifiquese antes de continuar

Usuario : jgarcia

Contrasefia: ssesss|

£0Ividd su contrasefia?
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http://10.7.52.226/itop/web/pages/UI.php

Il.  Ingresar Incidencia en ITOP

Recordar que cuando se va a realizar el registro de una
primera incidencia presentada, debe crearse primero la

incidencia Padre del siguiente modo:
2. Colocarse en la pestafia “Administracion de Incidentes”

6 Bienvenido a Top - Windows

mv hitp://10.7.52.226/itop/web/pages/ULphp v[4| x

i Favoritos | 5 Bl Sitios sugeridos v 8] Galeria de Web Slice v

83| € BASE DE DATOS UNICA... | @ Sistema de Atencién en... | € Integrated Solutions Co... | € Sistema de Transferenci.. ;@Bi«w:n}doaiTnp x| | v B v @ v Piginav Seguidad Hemamientss v @~

X Buscar: [ SATM Anteror Siguiente | (7] Opciones v |

[3

Administracion de la
Configuracion

» Buscar Proceso de Negocio
Administracién de
Requerimientos

=2
Administracién de Incidentes

» Buscar Contrato » Buscar Servidor

=17 " " AGMIAiSGaGoN G2 Prosiamas " "

Todas las Organzacionss EJ ( ) Elementos de Configuracion

-~
Al Proceso de Negocio: 0 | Solucién Aplicativa: 0 W Contacto: 120 9= Localidad: 1
12 o <

» Buscar Solucion Aplicativa

5 Contrato: 5 a Servidor: 16 (; Dispositivo de Red: 0

© / ®

Su biisqueda p

» Buscar Contacto Buscar Localidad

M

» Buscar Dispositivo de Red

Administracién de Cambios

Administracion de Req
Open Requests - 2046

Mis Requerimientos

Combodo

Ninguna Informacin por Visualizar.

*3 18 = = 2922

3. Dar clic en “Nuevo Incidente”

Administracion de
Requerimientos

Administracion de Incidentes

men,de_Incidentes

l:Juevo Incidente
"BESHUETS P MEitEhtes

Accesos Rapidos

" Incidentes Asignados a Mi
* Incidentes Escalados
* Incidentes Abiertos

C ombodo
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& Intranet local | Modo protegido: desactivado v Ruox v

{ ) Elementos de Configuracion
]

—
Al > Proceso de Negocio: 0 @ Solucio

* Buscar Proceso de Negocio * Buscar Solucidn Aplic

;é_j, Contrato: 5 a Servidor: 16§,

* Buscar Contrato *» Buscar Servidor * Bustc

. Administracion de Requerimientos
Open Requests - 2946

Mis Requerimientos

Minguna Informacidn por Visualizar.



4. Luego va mostrar la siguiente pantalla.

Nota: Solo se llenaran los siguientes campos:

Organizacion: Elegir la seccion de donde viene el mantenimiento.
o Reportado por: este campo se autocompletara con el nombre del
jefe de Seccion seleccionado en el campo anterior.
- Origen:
- Asunto: INCIDENCIA PADRE “Numero de Mantenimiento”
- Descripcién: INCIDENCIA PADRE “Numero de Mantenimiento”
- Servicio: Certificacion de Producto Software
- Subcategoria
- Impacto

- Urgencia

0 Creacion de Incidente

l Cancelar ] [ Crear H Asignar ]

{Pmpiedades ECs | Contactos | Incidentes Hijos Requerimientos Relacionados | Ordenes de Trabajo | Anexos

1..... PEQ‘!“."E*E"?"..E 2 mpacto Sy peoytmen.. ] Inddente - Seiccione uno - ]
+
E Repotado 2, gnds ... problena
o dor o o]0 D2 selcioneuro -
Estatus Huevo Prioridad 322 Cambio Padre - Selecciane uno - |
- Ongen Tefiono___[1] s
=
I Fecha de Inicio
Ultima Actualizacion
@ Limite de Tiempo de Asignacion
y

Servicio | - Seleccione uno - E|

Subcategoria | - Seleccione uno - E|

5. Luego dar clic en “Requerimientos Relacionados”
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[ Cancelar | [ Crear || Asiner

o

| Propiedades | EC:

Contactos

Incidentes Hijos

Requerimientos Relacionados

Ordenes de Trabajo

Informacion General

Organizacién |Seccion Operaciones Bancarias : E Impacto H

126

Relaciones

Incdente - Sciccione uno - 7
Padre




Luego mostrara la sitjuiente pantalla: dar clic ‘@Agregar objetos del tipo

Requerimiento”  S.cccooviiiiiiiciininnnnd

| cancelar | [ Crear | | Asignar |

Propiedades | ECs | Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionados | Ordenes de Trabajo | Anexos

0 Requerimientos Relacionados

(] Nombre comiin &+  Asito % Organizacion : Reportado por 3 Fecha de Inicio + Estatis &  Analsta %

Remaver [ Agregar objetos del tipo Requerimiento...

| cancelar | [ Crear || Asignar |

1. Enel campo “Ref” escribir el nimero de mantenimiento, iacer¢cli¢ en:

“Seleccionar Todo” y clic en “Buscar”
]
Buscar Requerimiento
Ref:l:| Organizacidn: 7 seleccionado ¢ J Aswm):‘ ‘ Descripcifm:‘

Fecha de \m‘cio:l:| Feu arreg:l Estatus: * Cualquiera*
H

Reportado por: E = Tipo de Reporte: * Cualquiers *

e Fowmriis de o~ L PR  Ccizier

Impacto: * Cualquiera * [V] Divisidn Desarrollo de Sistemas ¢ Prioridad: * Cualquiera*

Servicio: * Cualquiera * [V Divisién Gestion de TI E ¢ Grupo: * Cualquiera®

Anah‘sta:l:l J [ Divisidn Infraestructuray Comunicaciones * Codiga de Solucion: * Cualquiera * s
[¥]Secceidn Cdidad de Solud
Satisfaccion del Usuarfo: * Cualquiera * scecion Laiced e saucones Cumph‘do:l:l SLA de Tiempo de Solucidn Cumph‘do:l:l

Seccion Operaciones y Control de

Plataformas Z

Buscar

2. Mostrara la siguiente ventana para seleccionar el mantenimiento
relacionado a la incidencia. Luego de haber seleccionado el
mantenimiento clic en “Agregar”

Buscar

Totak 1 Elementos (1 Elementos Seleccionados),
I 'D 'Iiéquerimiento¢ Asunto¥ Organizacion s Reportado por % Fechadelnicio % Estatus#® Analista s

52014-_P_D]_D_L___ng.pn"» Divisian Desarrollo de Sistemas » Esteban Palacios Quich Luis 2014-09-16 15:30:47 Rechazado » Garcia Garcia Johana

lasnnnans
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3. Podemos verificar que se haya agregado correctamente la incidencia.

Cancelar Crear || Asignar

Propiedades | ECs | Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionades | Ordenes de Trabajo

Anexos
0 Requerimientos Relacionados
]  Nombrecomin # Asunto & Organizacién %  Reportadopor # Fecha de Inicio %  [Estatus % Analista &
O 2013M0937 CCTE » Divisidn Desamollo de Sistemas

» Armas Rosario 2014-01-23 17:45:15 Solucionado  + Garca Garca Johana

Remover IAgregarobjetosdeltlpo Requerimiento...

4. Agregar el elemento de configuracién, clic en la pestafia “ECs” y luego
“Agregar EC Funcional”

Cancelar Crear || Asignar

‘ Propiedades

Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionados | Ordenes de Trabajo | Anexos
a Elementos de Configuracion
&} Impacto % EC Funcional £ Organizacion 3 Criticidad para el Negocio * Puesto en Produccion 3

................. J2 [sfaestagcia, use el botdn "Agregar” para afiadir elementos,

Eliminar Sele-:w:w‘wad-ﬁ Agregar EC Funcional

Cancelar Crear || Asignar

5. En el campo “Nombre” escribir el nimero del Proyecto, hacer clic en:
“Seleccionar Todo” y clic en “Buscar”
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Agregar Relacién EC Funcional y

ket objetos a vincular con Incidente

Buscar

Iin-lxe:

- 5
mEsssssmsmsmsEmEnEnE

Cualquiera * + Seleccionar Todo ¥ Deseleccionar Todo

Departamento de Informatica

Divisidn Desarrollo de Sistemas

Division Gestion de TI
B i -
Totak 348 Elementos (0 Elementos Seleccionados). Divisidn Infraestructura y Comunicaciones
paginas: W W M 2 3 ¢ .35 wow[1o  [Secccion Calidad de Soluciones

[[seccién Canales de Atencion
EC Funcional =+ Clase 4

~ idad para el Negocio
+ AACC Aplicacién Web + Secccidn Calidad de Soluciones Alto

Puesto en Produccion

2014-03-05
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6. Seleccionar el elemento de configuracion y clic en “Agregar”

Buscar|EC Funcional El

Nombre: Organizacidn: 11 seleccionado 4 J
Criticidad para el Negocio: * Cualquiera * ¢ Puesto en Produccidn: l:|

Buscar

Buscar

Total: 1 Elementos (1 Elementos Seleccionadas).

a a a s

. JCFuncional = Clase ¥ Organizacion ¥ Criticidad para el Negocio 3 Puesto en Produccién ¥
£C Funcional

4 iATI Aplicacion Web + Secccidn Calidad de Soluciones Alo 2014-03-03

:

7. En la siguiente ventana que nos muestra, clic en “Crear”

H
Cancelar 1. Crear

‘Propiedades ECs | Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionados | Ordenes de Trabajo | Anexos

a Elementos de Configuracién

] Impacto %  ECFuncional # Organizacion # Criticidad para el Negocio 3 Puesto en Produccién %

O ‘ + (CTE » Secccidn Calidad de Soluciones Atto

Eliminar Seleccionados | | Agregar EC Funcional

Cancelar Crear || Asignar

8. Podemos visualizar que el incidente ha sido ingresado correctamente.

¥/ HO0367- et e
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o Incidente: 1-002967

Propiedades ECs (1) Contactos Incidentes Hijos Requerimientas Relacionados (1) Ordenes de Trabajo Anexos

Errores Conocidos m
Organizacion + Seccodn Caiad de Solcones Impacto U Servico Incidente Padre /5 Do

Reportado por + Garc Garc: Johan: Problema Padre /0 D=
Estatus Huzo Cambio Padre /7 D=inco
e e
Asunto 49001
Descripddn FRUEE
Fecha de Inido. 2014-03-0 22:42:45
Uitima Actuslizagén 20740305 22:45:45
Senico No Defniio T —
Subcategoria o D=
& Intranet local | Modo protegido: desaciivado G Rax -

10. Hacer clic en “Modificar” para asignar el incidente a un analista.

B i e J |
ante: 1-003127 R — :

i | ECs(1) | Contactes | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionados (1) | Ordenes de Trabajo &= A

cidos Historia

11. Luego hacer clic en “Asignar”

o Modificacion de Incidente: 1-003127

Rl

|Propiedades ECs (1) | Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionado:

12. Seleccionar al Analista.
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Asignar - 1-003127

Asignar

Grupo Analistas de Prueha|Z|

Analista — Seleccione uno — M 1]
- Seleccione uno —

Cancelar |Bazan Cruz Walter

Cangalaya Salvatierra Esther

@ Cortez Vasquez Yofre o 2

Enciso Huaman Radl

Organiz; Figueroa Revilla Martin lcarias Impacto Un Servicio Incidente Padre Vo Definido
Reportad G_arcfa Garcfia Johana a Urgencia Al Problema Padre Vo Definigo
Ldpez Ramirez Carol
Est Marin Gonzales Fernanda Prioridad Alta Cambio Padre Vo Definido
Naupari Osorio Gabriela

OfNicho Vird Martin Contactos m
As Perez Ruas Edwin
Reporte de SLA

Poma Rey Gina
Fecha de Inicio 2014-05-13 11:31:58

Descrig Rios Kenny

13. Hacer clic en “Asignar”

a
Buscar F

¥ Incidente (1-003127) actualizado.

 Hodiicar —
0 Incidente: 1-003127

m

Propiedades | ECs(1) | Contactos | IncidentesHijos | Requerimientos Relacionados (1) | Ordenes de Trabajo | Anexos

Errores Conocidos | Historia

Informacion General

Organizacdién + Secciin Operaciones Bancarias Impacto Un Senicio Incidente Padre /o Defnido
Reportado por + Armas Torres Rosario Elena Urgencia Afz Problema Padre /o Defnido
Estatus Asgnado Prioridad A3 Cambio Padre Vo Definido

O Monit

Asunto pruebs Trop

G Analistas de Prueb;
o rupo + Analistas de Prueba Reporte de SLA
Descripcion  [top pruebas

Analista  flaupari Osorio Gabriel

SLA de Tiempo de Asignacion -
Mas Inf 6l Cumplido
- tificacid SLA de Tiempo de Asignacion
e b EEEE Ennhn dn Tninin J0114-05-1% LTI o

Despues de haber creado la Incidencia Padre, las demas incidencias
presentadas durante sus pruebas deberan de estar relacionada a esta, tal como
se muestra acontinuacion:
A) Se completa los campos mencionados en el punto “4”, ademas se debe
ingresar el numero del incidente Padre.
B) Se relaciona al ECs, como muestra anteriormente.
C) Secreay seasigna a un analista de Prueba.
Nota : No se relaciona aun Requerimiento Relacionado
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@ Creacién de Incidente

[ Cancelar I I Crear ” Asignar ]

Informacién General

Reportado
por -~ Seleccione uno - [=] @
Estatus [uevo

origen |Teléfone ]

Asunto (1]

Descripcion

Mas Informacién

I

icio | - Seleccione uno - ﬂ

-- Seleccione uno -

Clasificacion

Impacto |Un Departmento [
Urgencia  Baja :

l Propiedades ECs Contactos Incidentes iijos Requerimientos Relacionados Or&enes de Trabajo Anexos
| | | | = | | | | - | |

Relaciones
id -- Seleccione uno -- :
Padre j

Prioridad Bajz

Fechas
Fecha de Inicio

Ultima Actualizacién

Limite de Tiempo de Asignacion
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111. Ingresar Incidencia en ITOP
14. Abrir el incidente que se va a solucionar. Hacer clic en “Otras Acciones”

Buscar
............. .

0 Incidente: 1-003128

Propiedades | ECs(1) | Contactos | Incidentes Hijos | Requerimientos Relacionados (1) | Ordenes de Trabajo | Anexos

Errores Conocidos | Historia

Informacion General
Organizacion ' Seccion Operaciones Bancarias Impacto n Servico Incidente Padre /o Definido

Reportado por * Armas Torres Rosar Elenz Urgencia Afz Problema Padre /o Definido

15. Elegir la opcion “Marcar como Solucionado”

Modificar Jf Muevo |
:

Requerimientos Relacionados (1) Ordenes de T|

Enviar por Correo Electrénico

Exportar a CSV
=
Impacto Un Senvicio Incidente Padre Vo Definido
16. Completar los campos:
- Subcategoria
- Desarrollo
- Solucion
Hacer clic en “Marcar como solucionado”
Marcar como Solucionado - 1-003127
Marcar como Solucionado
Servicio | Certificacidn de Producto Software E|
Subcategoria | Software El
Cadigo de Solucion | desarrollo El
Solucion incidencia terminada =
A REEEEEEEEEEEEEEEEsssssssssEREnnE "6
Cancelar ] ! Marcar como Solucionado ]

Elaboracién: la autora
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Anexo 11 Certificados ISO 20000

Certificado del Sistema de Gestion de
Servicio de Tecnologias de la Informacion

Bt -
JRINICILS i

UNESSONEC 20000-1

STI-0015/2014

AENOR, Asociacién Espariola de Normalieadin y Cenicacién, centifica que b organizaddn

BANCO DE LA NACION

dispone de un sistema de gestitn del sesvido de T conforme con [a Norma UNE-ISO)IEC 70000-1:2011
para las actividades:  Sistema de Gestitn del Senvicio de Certificackin de Prodecios de Software
de b Secrién Calidad de Sokucioness del Banen di Ls Nadiin de acverdo al
Catilogo de semvidos vigeste

quesewalzanen: AV AREQUIPA 2720, SAM ISIDRYD - SEDE JAVEER PRADD. [UMA - Pesil)

Fecha de pomera emiskin; 20041124
Fecha deesphackén:  2007-11-24

elino BRITO MARQUINA
Direcior Genews de AENOR

AENOR Asatlaciin Espai ola de Gioxva, 6 29008 Madrd i
Normalaaciin p Conficackin Tl 00 1002 00 - w2y 55
AENCR PERD B500 0000, &7 Tosed Joda) Meyrs o148 Pha & - San Mo - L - mwnaomogaracen

= BN L~ AENOR e rierwbe de bs ED 5t (Merd itemacoeal de Certfiaode]

——ialies
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IT Service Management System Certificate

for the acthvives

which ijare carvied out

First issued on
Validity date:

AENOR

§T1-0015/2014
AENOR, Sponish Asscciation for Siandardiation and Certficafion cerfies that the orgasizasion

BANCO DE LA NACION

has an IT service management system according % the UNE-ISO/IEC 20000-1:2011 Standard

Sesvice Man of Certification Softwase Praduts of Secckn
Caldad da Selucomes for Banco de [a Mackn accordizg, to e current
@vice catalogue.

AV.AREQUIPA 2720, SAN ISIDRO - SEDE JAVIER PRADQL {LIMA - Prri|

014-11-24
20171124
A
Asccadin Eipuiolde | Ginow 29904 Machid Eipuia
Rormadicacén y Cenifeacitn | ldmmn-mm

AENOR PERE Ecion Aboa, Ao, Cosomel Aachls Reyes 400 %05 - S i - Liew - womasmonponoon

— RSNQC “= AENOR 5 3 parmmer of the EIWet NETWORIK | The Insersatond Certhontion Rtk
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- N t
—— e =
***
THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and
AENOR
hereby certify that the organization

BANCO DE LA NACION

AV, ARFQUIPA I730, SAN BRDRO - SEOE JAVIER FRADO.
Pard

for the following field of actvities

mmtmummmuamamasmmmaum.«mum
cumant sanvice catalague.
has implamented and maintains a

Information Technology Service Management System
which fulfills the reguirements of the folowing standard

ISO/IEC 20000-1:2011

Firat isswad on: 2014-11.24 Valloity date: 2017-11-24

Registration Number: ES-STI-0015/2014

Michael Drechsel
President of [QNet

AENDR Spatn AFNGE Cersficution Srance AIB-Vipgatie njersim . ANCX Menco AFCER Fortugol CCOC Cgvns
CI1%0 ¥aly OQC Ohyne COM Chine 005 Caech Reguaiio mcmom DOS Holding QubH Germany
FCAY truet FONDONGRMA Veriosueia ICONTHC Codsabla TMNC Mioce Inspectn Certifioution Filand IRAN Aqpeatios
JOA Japan KPQ Korwo MIBTEC Greece MSIT Husgery M&MMMM PCBC Foland
Qusdity Ausaria Austia RR Byssts ST lens! S10 Stoasin SIHEM QAS Internasional Mabiysk
S08 Sunzeriand SRAC Bemania TEST S Pesarsbiurg Susna T3E Turkey YUQS Serbin
Bt Is pepoasented n e LA By: AYNOR Certiication, CI8Q, DQE Holding OuwbH ané K3AI Ine.
* Thie st of 1006e partzers ta vald ot the time of Ssoe of this certifioate, Updnsd infremation s seaatle under waw.iqnct-corilioton con
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