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Resumen

Las grandes organizaciones suelen tener numerosas especificidades en sus procesos de negocio,
lo que hace necesario que dispongan de sus propios servicios de Tecnologias de la Informacion, no
solamente para gestionar sus activos tecnoldgicos, sino también para desarrollar sus propias
soluciones software para dar soporte a dichos procesos.

La gestion de este software presenta dos retos fundamentales:

e Alineacidn con los objetivos estratégicos de negocio de la organizacidn. El software no es un
fin en si mismo, sino debe aportar valor los procesos de negocio de la organizacion.

e Mantenimiento. El software debe ser correctamente mantenido, tanto en su aspecto técnico
como funcional de forma que tenga un ciclo de vida lo mas largo posible.

e Los cambios de requisitos de negocio en las organizaciones cada vez son mas rapidos, lo que
hace necesario que el software que les da soporte tenga también un tiempo de respuesta cada vez
menor a esos cambios y una gran adaptabilidad a los mismos.

Este trabajo se centra en estos objetivos, de cara a definir un marco metodoldgico practico que
permita gestionar adecuadamente los procesos de desarrollo de software, asi como su posterior
mantenimiento. La gestion de los procesos de desarrollo debe estar orientada a los objetivos
estratégicos de negocio de la organizacién y aportar el mayor valor posible a los mismos,
cumpliendo con las necesidades y expectativas de los interesados.

Para definir este marco metodoldgico se recurrird a ITIL V4 definiendo las practicas de gestion del
cambio, incidentes y problemas e integrando los paradigmas agiles SCRUM y KANBAN para la
gjecucion de los trabajos resultantes, asi como las directrices de gestién de proyectos de la Guia
del PMBOK.

Por Ultimo y de cara a demostrar empiricamente la viabilidad de los procesos disefiados se
implementaran ejemplos practicos de cada uno de ellos con una herramienta de cédigo abierto,

concretamente OpenProject.

Palabras clave: ITIL, PMBOK, Agile, SCRUM, KANBAN, cambio, incidente, problema.

Pagina 5 de 120



ETS de
Ingenieria
Informatica

Large organizations usually have numerous specificities in their business processes, which makes

Executive summary

it necessary for them to have their own Information Technology services, not only to manage their
technological assets, but also to develop their own solutions software to support these processes.
Managing this software presents two fundamental challenges:

e Alignment with the business strategic objectives of the organization. Software is not an end in
itself, but must add value to the organization's business processes.

e Maintenance. The software must be properly maintained, both in its technical and functional
aspects, so that it has a life cycle that is as long as possible.

e Changes in business requirements in organizations are becoming faster, which makes it
necessary for the software that supports them to also have an increasingly shorter response time
to these changes and great adaptability to them.

This work focuses on these objectives, in order to define a practical methodological framework
that allows the proper management of software development processes, as well as their
subsequent maintenance. The management of development processes must be oriented to the
strategic business objectives of the organization and provide the greatest possible value to them,
meeting the needs and expectations of the interested parties.

To define this methodological framework, ITIL V4 will be used, defining change, incident and
problem management practices and integrating the agile SCRUM and KANBAN paradigms for the
execution of the resulting works, as well as the project management guidelines of the PMBOK

Guide.

Finally, and in order to empirically demonstrate the viability of the designed processes, practical
examples of each of them will be implemented with a open source tool, specifically OpenProject.

Key words: ITIL, PMBOK, Agile, SCRUM, KANBAN, change, incident, problem.
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1 Introduccion

Las grandes organizaciones, bien corporaciones privadas u organismos publicos, suelen presentar
requisitos de negocio muy especificos, por lo que, en la mayoria de los casos, no es factible
encontrar productos software comerciales cerrados, con respaldo directo del fabricante, que
puedan dar soporte a sus necesidades de servicios de Tecnologias de la Informacién (en adelante
servicios Tl) y en las contadas ocasiones en que se recurre a estos productos de mercado, suelen
requerir adaptaciones importantes y parametrizaciones especificas, costosas de implementar, por
lo que en muchas ocasiones es mas eficiente optar por soluciones software disefiadas a medida
para cubrir estos requisitos.

Otra cuestion a tener en cuenta es que, en mi experiencia, los departamentos de servicios Tl de
las grandes organizaciones, suelen estar dimensionados para realizar el soporte de los entornos
productivos, pero no para para abordar desarrollos de nuevos productos y servicios software o
mantener y evolucionar eficientemente sus sistemas de informacion existentes, que suelen
conformar un portfolio de aplicaciones y servicios software muy numeroso, por lo que se suele
recurrir a la externalizacion (outsourcing) de estos servicios de desarrollo, mantenimiento vy
evolucion de los sistemas, siendo practicamente imprescindible recurrir a empresas especializadas
en desarrollo de software que actlen como colaboradores tecnoldgicos para poder alcanzar sus
objetivos.

En la siguiente tabla podemos ver un ejemplo real de outsourcing de servicio de desarrollo vy
mantenimiento de software:

Tabla 1. Outsourcing de Servicio de desarrollo y mantenimiento de software.

Organizacion: Consejeria de Educacion del Gobierno de la CCAA de Canarias

Carid

Personal interno del Servicio de Responsable de servicio de

desarrollo desarrollo y mantenimiento de
sistemas de informacién
Jefe de proyecto 4
Técnicos 15
Activos software Aplicaciones, componentes 400

servicios, etc.

Licitaciones de outsourcing de Empresas adjudicatarias 5
servicios de desarrollo de

software

Personal externo Técnicos totales asignados a los 80
contratos externos
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También es comun, sobre todo en Administracion Publica, al establecerse la relacion con los
proveedores de servicios de desarrollo de software mediante concursos publicos, que los
proveedores que desarrollan los sistemas de informacion no sean los mismos que ejecutan el
posterior mantenimiento de dichos sistemas una vez entregados. A su vez, para el propio servicio
de mantenimiento, también es habitual el cambio de proveedor, al ser obligatorio por ley, la salida
periddica a licitacion publica del servicio. Si este proceso no se gestiona adecuadamente el
arranque del nuevo proveedor suele ser muy lento y problematico, por lo que es muy necesario
tener unos procedimientos solidos para la gestién del servicio. En organizaciones privadas también
son frecuentes estos cambios por ventas de empresas, fusiones, etc.

En mi experiencia profesional con este tipo de organizaciones, en muchas ocasiones me he
encontrado con dificultades para gestionar adecuadamente estos trabajos de desarrollo vy
mantenimiento de software, puesto que, aunque en la mayoria de los casos se cuenta con
procedimientos definidos y herramientas de gestion, estos no cubren de forma integral y conexa
todos los procesos, siendo complicado organizar y priorizar adecuadamente los trabajos y
alinearlos con los intereses estratégicos de negocio de la organizaciéon. Desde el punto de vista de
las herramientas, muchas veces me he encontrado con que se realiza un simple registro de trabajos
a través de tiques con alguna herramienta de mercado (Jira, OTRS, Redmine, MantisBT, etc.) e
incluso con herramientas desarrolladas a medida, pero sin ningln tipo de procedimiento ni
organizacion mas alla de simples flujos de estado de los propios tiques y una relacion de prioridad
muy débil, sin que exista una organizacion de alto nivel para priorizar los intereses de los usuarios
acorde a los intereses de la organizacion. Por ejemplo, es habitual que lleguen varias solicitudes
con cardcter urgente, sin que exista un método determinista que permita al Servicio Tl establecer
cudl de ellas es mas prioritaria.

En relacion con los intereses estratégicos de negocio de la organizacion, es muy importante que
esta tenga claramente definidos sus objetivos estratégicos de negocio de cara a los servicios Tl, de
forma que se puedan priorizar claramente los trabajos que den respuesta a esos objetivos
estratégicos y, por ende, a los intereses estratégicos de negocio de la organizacion. Por ejemplo,
en el caso de una compaiiia telefénica, esta puede tener como principal objetivo estratégico la
captacién de nuevos clientes, por lo que los trabajos en servicios Tl que den respuesta a este
objetivo se deberan priorizar frente a otros que respondan a objetivos menos trascendentes para
la organizacién. Otro ejemplo de objetivo estratégico podria ser, en el caso de la administracion
publica, potenciar la atencion telematica al ciudadano, con lo cual la prioridad serian los servicios
Tl de Administracion electrdnica. Evidentemente toda organizacién tiene diferentes objetivos
estratégicos que debe priorizar adecuadamente, para que el Servicio de Tl pueda dar respuesta a
estos de manera racional acorde a los recursos disponibles.

Todos estos factores hacen que nos veamos en un entorno constantemente cambiante y en
ocasiones inestable, cuestion que no debe afectar, o al menos se debe minimizar su impacto, en la
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estabilidad de los sistemas que dan soporte al negocio de la organizacién. Esto hace imprescindible
que los procesos de desarrollo y mantenimiento del software estén perfectamente definidos, de
forma que se creen las estrategias necesarias para lograr conciliar todas las dificultades y asi los
servicios Tl sean lo mas estables posible, para que estos puedan soportar debidamente todos los
sistemas y servicios de la organizacion. Dado que el entorno no es estable, al menos los procesos
si que deben serlo, para asi dar solidez a la gestién del software de la organizacién. Es por todas
estas cuestiones planteadas, que en este trabajo se persigue definir un marco metodoldgico sdlido
y practico que permita gestionar adecuadamente estos entornos organizacionales complejos que
he presentado.

Para conseguir esto me apoyaré en una combinacién de marcos de trabajo y buenas practicas,
aprovechando las cualidades de cada una que sean mads Utiles para conseguir el objetivo.
Concretamente:

ITIL V4
Utilizaré ITIL V4 para gestionar las siguientes practicas de gestion:

e  Gestion del cambio. Para tratar las solicitudes de cambio a los productos o servicios realizadas
por los diferentes interesados.

e Gestion de incidentes. Para resolver cualquier impedimento operativo que se pueda producir
en los entornos productivos de la organizacién y que cause disminucién de la calidad o
indisponibilidad de estos. Este proceso solo gestionara los incidentes que no puedan resolver los
interesados por sus propios medios y que finalmente, normalmente por su complejidad, deban ser
resueltos por los equipos de desarrollo.

e Gestion de problemas. Para gestionar las causas subyacentes a los incidentes que se detecten
y puedan solucionarse o mejorarse mediante cambios en el servicio.

ITIL V4 es uno de los marcos de trabajo de gestion de servicios mas reconocidos y utilizados en el
sector de las tecnologias de la informacién, enfocado a maximizar la generacién de valor de
negocio y mejora continua de los procesos [ITILV4 2].

PMBOK

Aplicaré los conceptos, practicas y herramientas de PMBOK para gestionar como proyectos
aquellas solicitudes de cambio que tengan un impacto importante en los sistemas de informacion
de las organizaciones, bien por la envergadura de dicho cambio o por su criticidad. Esto me
permitira organizar y planificar los trabajos de forma que estos se culminen con éxito y satisfagan
las necesidades y expectativas de los interesados. PMBOK es uno de los estandares mas extendidos
en el sector para la gestién de proyectos [PMBOK3].
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SCRUM

Segun [SCRUMA4]: “Scrum es un marco dentro del cual las personas pueden abordar problemas
adaptativos complejos, mientras entregan productiva y creativamente productos del mayor valor
posible.”

En este trabajo, utilizare el marco de trabajo agil SCRUM para gestionar el nivel mas bajo de detalle
de los trabajos de desarrollo que requieran planificaciéon. SCRUM nos permite distribuir paquetes
de trabajo en periodos cortos que maximicen la entrega de valor a la organizacion de forma
iterativa e incremental.

KANBAN

En toda organizacion siempre hay trabajos operativos que surgen de forma impredecible, como
pueden ser la resoluciéon de incidentes que se producen en los entornos productivos, por errores
del software, caidas de servicio, etc. KANBAN nos ofrece un marco de trabajo agil para poder
gestionar estos trabajos de una forma organizada, limitando el trabajo en curso y maximizando el
valor de los trabajos entregados [KANBAN].

En el capitulo 3. Estado de |a cuestion, profundizaré en la descripcion de cada uno de estos marcos

de trabajo, asi como en la forma en que se van a combinar para conseguir un marco metodoldgico
integrado.

Por ultimo, para demostrar la viabilidad y eficacia del marco metodoldgico, configuraré los
diferentes procesos disefiados que lo integran para su ejecucion en la herramienta OpenProject
[OP], implementando supuestos practicos de cada uno de los procesos e ilustrando como se
relacionan entre si.

1.1 Objetivos del TFM

El objetivo de este TFM es disefiar un marco metodoldgico que permita gestionar los procesos de
desarrollo y mantenimiento de software en grandes organizaciones, tanto publicas como privadas,
de manera que se puedan priorizar y alinear los trabajos que se realicen con los objetivos
estratégicos de negocio de dichas organizaciones de forma eficaz y eficiente. Para ello utilizaré
como referencia ITIL 4 para la definicion de las diferentes practicas de gestidn, los principios y
practicas de la Guia del PMBOK como base para la gestién de proyectos y los paradigmas agiles
SCRUM y KANBAN para la ejecucién de los trabajos de desarrollo de software que haya que
acometer, SCRUM para los trabajos planificados y KANBAN para aquellos trabajos sobrevenidos,
como la resoluciéon de incidentes. Por Ultimo, realizaré su implementaciéon con la herramienta de
codigo abierto OpenProject para demostrar mediante supuestos practicos su eficacia. Obviamente,
aunque el objetivo de este marco metodolégico es superar las dificultades que presentan las
grandes organizaciones es perfectamente aplicable a las pequefias y medianas empresas que lo
requieran.
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Los subjetivos especificos son:

e Definir la practica de gestién del cambio basado en ITIL 4, de forma que las solicitudes por
parte de los diferentes interesados se organicen para su ejecucién con un orden de prioridades y
de una forma estratégica para la organizacién. Dentro de este proceso distinguiré dos subprocesos,
uno mas simple para las solicitudes de cambio de bajo impacto y otro mas elaborado para aquellas
peticiones de cambio con un impacto mayor para el que se utilizaran los conceptos de gestion de
proyectos de PMBOK, por supuesto definiré una estrategia para decidir la aplicacion de uno u otro
subproceso.

e Definir la practica de gestién de incidentes!, igualmente basado en ITIL V4, para gestionar de
forma 4agil, aquellos incidentes que se puedan producir en la operativa de los sistemas y que
requieran de la participacion los equipos de desarrollo.

e Definir la practica de gestion de los problemas, también ITIL 4, subyacentes tras los incidentes.
Este proceso podra generar, en caso de que se considere que se debe abordar algun desarrollo
para la eliminacién del problema, solicitudes de cambio, que pasardn a procesarse siguiendo la
practica de gestion del cambio ya definido.

e Definir un proceso agil para la ejecucion de los desarrollos que se aprueben en la gestién del
cambio, utilizando SCRUM para los desarrollos que puedan ser planificados, normalmente
generados por la gestion del cambio y KANBAN para aquellos desarrollos sobrevenidos de manera
imprevista, es decir aquellos que provienen de incidentes o debido a causas operativas ineludibles.

e Por ultimo y de cara a demostrar la eficacia del marco metodoldgico disefiado, implementaré
cada uno de los procesos en la herramienta de codigo abierto OpenProject [OP] y realizaré
supuestos practicos para cada uno de los procesos disefiados para probar la validez del marco
metodoldgico.

En la figura 1, podemos ver la estructura del marco metodoldgico que se define en este trabajo.

! Es habitual el uso del término “incidencia” en lugar de “incidente” en este TFM he preferido utilizar el término utilizado
en [ITIL 4] “incidente”.
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Figura 1. Marco metodoldgico para los procesos de desarrollo y mantenimiento del software.

1.2 Estructura del TFM
El trabajo se divide en los siguientes capitulos:

1. Introduccién. En este capitulo se introduce la motivacién del trabajo, asi como sus objetivos y

estructura.

2. Planteamiento del problema. Aqui se describird el alcance del problema que se desea a
abordar con la solucidon que se va a disefiar.

3. Estado de la cuestion. En este capitulo se describirdn los estdndares y practicas de Tl que se
han elegido para la definicion e implementacion del marco metodoldgico.

4. Resolucién. Consta de dos secciones, definicion de los procesos e implementacion:
. Definicion de las practicas de gestidn y los procesos. Se describird en detalle en que va
a consistir cada una de las practicas de gestion y los procesos a implementar, la operativa para
cada uno de ellos y como se integran unos con otros.
. Implementacién. Se realizard la implementacién de supuestos practicos para cada uno

de las practicas y procesos del marco metodologico definido con la herramienta OpenProject
[OP].
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5. Conclusiones y lineas futuras. En este capitulo se explican las conclusiones sobre los objetivos
propuestos y su solucién, asi como las lineas de trabajo futuro que se podrian abordar a partir del

trabajo realizado.
6. Bibliografia. referencias utilizadas en la confeccion del trabajo.
7. Glosario. Descripcién de los términos utilizados en el trabajo.

8. Anexo l. en este anexo se explica paso a paso como instalar y configurar la herramienta
OpenProject para la gestion de las practicas y procesos definidos en el marco metodoldégico.
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2 Planteamiento del problema

Gestionar adecuadamente los procesos de desarrollo y mantenimiento de software de forma
ordenada y orientada a los objetivos estratégicos de negocio de la organizacion, requiere controlar
muchas variables, especialmente en grandes organizaciones. Se trata de conciliar la demanda de
los servicios requeridos por los usuarios de los sistemas, con la capacidad de recursos disponibles
para su implementacién y puesta en servicio, debe controlarse el origen de la demanda y a partir
de esta generar el flujo de trabajo priorizado que consiga llevar a buen puerto estas demandas
dando a los usuarios el valor de servicio esperado. Si esto no se consigue nos encontramos en un
escenario cadtico en el que la demanda fluye hacia los equipos de desarrollo de forma
desordenada y nos vemos con equipos desbordados de trabajo pero que no entregan valor al
servicio, ni cumplen con las expectativas de los interesados. En el siguiente punto se relacionan los
principales problemas detectados.

2.1 Problemas detectados

En las diferentes organizaciones tanto publicas como privadas en las que he participado en
servicios Tl he observado que en muchas ocasiones se repiten los mismos problemas:

= No se definen los objetivos estratégicos de negocio de la organizacion, de forma que se pueda
determinar qué acciones aportan mayor valor a dicho negocio. Es vital conocer estos objetivos
estratégicos para poder alinear los trabajos que se realicen con ellos y asi poder priorizar los que
aporten mayor valor al negocio.

= |La demanda de servicio surge de multiples fuentes y por infinidad de medios (teléfono,
correos, reuniones...). No se establece un medio formal, Unico y centralizado por el que recibir las
solicitudes de cambio, notificaciones de incidentes, etc.

= No existen criterios para priorizar los trabajos. Ademas de la importancia de los objetivos
estratégicos, existen numerosos factores que influyen en la toma de decisién de que trabajos
abordar y en qué orden, como la envergadura de los proyectos, capacidad de los equipos de
desarrollo, restricciones técnicas o funcionales, cuestiones econdmicas o ambientales, etc.

= No se informa a los interesados de la marcha de los trabajos, ni se cuenta con ellos para
disefiar las soluciones a las necesidades planteadas.

= No se dimensiona correctamente la capacidad necesaria para gestionar los incidentes que se
producen en los entornos productivos y que requieren de la participacion de los equipos de
desarrollo para su resolucidn, es decir, no se reserva capacidad de los equipos expresamente para
esto, de forma que su resolucion no influya en la ejecucién de los trabajos planificados vy el
cumplimiento de los plazos.
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= No se planifica ni se coordinan los trabajos. No existe una coordinacion de alto nivel que
concilie las necesidades de todos las partes de la organizacion, por lo que cada interesado solicita
de manera independiente la resolucion de sus necesidades y el servicio de Tl se ve desbordado
por muchos trabajos a implementar sin un orden claro a seguir.

= No se registra ni se documenta el trabajo que se realiza 0 no se hace con el suficiente detalle
y no hay trazabilidad de lo realizado. Es imprescindible que tanto las solicitudes de cambio e
incidentes como los trabajos que se aborden queden debida y claramente registrados vy
documentados para tener trazabilidad y poder tomar decisiones que permitan gestionar
debidamente los trabajos.

= No se gestiona el cambio, ni se prevé la posibilidad de retroceso. Cualquier cambio en un
servicio debe quedar perfectamente documentado e incluir un plan de contingencia que
contemple la posibilidad de dar marcha atras a un cambio implementado.

= La rotacion de personal suele ser muy elevada e incluso traumatica en los casos de cambios
de proveedor cuando se trata de un servicio gestionado con outsourcing, lo cual hace que, si no
tenemos los procesos bien definidos la adaptacién de nuevo personal sea lenta y con muchas
dificultades. Esta rotacién, en la Administracion Publica, por ejemplo, es inevitable, ya que es un
derecho laboral de los trabajadores, y estos pueden solicitar un traslado de puesto de trabajo cada
cierto tiempo. Por otro lado, en el sector privado, es una realidad que es un mercado de trabajo
con muchas oportunidades y esto redunda en una rotacion de personal muy elevada. Si bien no lo
podemos evitar, si que podemos paliar sus efectos, teniendo procesos bien definidos vy
documentados que hagan que la integracion de nuevo personal sea lo mas amigable y rapida
posible.

Todo esto hace que no se pueda hacer una gestion eficiente de los recursos que dan soporte a los
servicios Tl y que muchos de los proyectos no tengan éxito o tengan retrasos considerables
respecto a lo previsto, no cumplimento por tanto con las expectativas de los usuarios y generando
desconfianza en el Servicio de TI.

2.2 Solucion

Para solucionar todas estas cuestiones planteadas, definiré un marco metodolégico integrado que
permita resolver los diferentes problemas enumerados, controlando la procedencia de las
solicitudes de servicios T, su clasificacion y priorizacion, asi como la ejecucion de los trabajos de
desarrollo necesarios para la obtencién del producto o servicio software que resuelve dicha
necesidad. Esto incluye no solo la ejecucién de los trabajos que proceden de peticiones de los
interesados y que deben ser debidamente planificada, sino también aquellas que proceden de los
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propios servicios Tl por cuestiones operativas, como los cambios en los servicios por cuestiones
técnicas que es requerido gestionar conciliandolos con la ejecucion de otros trabajos planificados.

Por tanto, para la resolucion de estos problemas el marco metodolégico deberd gestionar las
siguientes practicas y procesos:

=  Gestion del cambio. Para gestionar las peticiones de cambio o nuevo desarrollo de software
solicitadas por los interesados.

=  Gestion de incidentes. Para gestionar los trabajos sobrevenidos desde la operativa de los
sistemas productivos. El alcance de este proceso solo aplicara a los incidentes que por su
complejidad se escalen a los equipos de desarrollo, por tanto, los incidentes se puedan resolver a
nivel de usuario, operador de ServiceDesk, responsable de servicio, etc., no llegaran al flujo de este
proceso.

=  Gestién de problemas. Este proceso gestionara los cambios requeridos para solucionar las
causas subyacentes a los incidentes, evitando de esa manera que estos se puedan volver a producir.

=  Ejecucidn de los trabajos. Una vez planificados los trabajos para su ejecucion es necesario
definir unos procesos para llevarlos a cabo de manera organizada, para ellos se aplicaran
metodologias agiles, tanto para los trabajos planificados como para los sobrevenidos, que deberan
ser gestionados de manera diferente por su propia naturaleza.

Ademas, el marco metodoldgico debe aportar una solucién integrada de todos los procesos, por
lo que, ademas de definir la gestion individual de cada uno de ellos, se especificaran las relaciones
y comunicaciones necesarias entre los diferentes procesos, para asi lograr que la gestién sea
integral de una manera efectiva.

El flujo de alto nivel entre los procesos serd el siguiente: Las peticiones de cambio procedentes de
los interesados entraran al proceso de gestion del cambio, que las clasificara y priorizara, para
posteriormente trasladarlas al proceso de ejecucion. Por otra parte, los incidentes que se reporten
entraran en la gestion de incidentes para igualmente ser estudiados, priorizados y enviados
también al proceso de ejecucidon. Paralelamente, en caso de que, en el proceso de gestion de
incidentes, se descubran posibles causas subyacentes a la aparicion de esos incidentes (problemas),
este invocara a la gestion de problemas para su procesamiento y finalmente, si el proceso de
gestion de problemas detecta que para la solucion de estos (y de los incidentes relacionados) es
necesario realizar algin cambio en los sistemas, trasladara la pertinente solicitud de cambio al
proceso de gestion del cambio.
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Para gestionar las practicas de gestion del cambio, gestién de incidentes y gestion de problemas

2.3 Marcos de trabajo, principios y buenas practicas.

aplicaré los principios y practicas de ITIL 4 [ITIL_V4], utilizando a su vez los principios y buenas
practicas de PMBOK [PMBOK1] cuando haya que gestionar elementos que bien por su criticidad o
por su consumo de recursos sean susceptibles de gestionarse como proyectos.

Para el proceso de ejecucién de los trabajos, y dado que, como he explicado, para la ejecucién de
estos nos encontramos con dos tipologias de trabajo diferentes y por tanto con distintas
necesidades de gestion, trataremos de manera diferenciada aquellos trabajos que se pueden
planificar al ser conocidos con la suficiente antelacidn y los que se presentan de forma sobrevenida,
fruto de situaciones imprevisibles. Para los primeros utilizaré el marco de trabajo SCRUM [SCRUM1]
que se adapta perfectamente a los trabajos planificados al gestionarse por iteraciones, mientras
que para los trabajos sobrevenidos emplearé el marco de trabajo KANBAN [KANBAN] que estd
disefiado para controlar una cola continua de trabajos.

En el capitulo 3. Estado de la cuestidn se definiran en detalle todas estas herramientas y en el

capitulo 4. Resolucién se vera como se utilizan en la implementacion de las practicas de gestion y
los procesos.
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3 Estado de la cuestion

3.1 Introduccion

Son muchos los marcos de trabajo habilitados para la gestion de los servicios en el sector de las
tecnologias de la informacién (ITSM Information Technologies Service Management por sus siglas
eninglés), como pueden ser ITIL (Information Technologies Infraestructure Library), COBIT (Control
Objetives for Information and related Technology) o MOF (Microsoft Operations Framework), sin
olvidar la norma ISO/IEC 20000, entre otros. Igualmente, para la gestion de proyectos, existen
estandares como PMBOK (Project Management Book od Knowledge), Prince 2 o MSF (Microsoft
Solution Framework), muy extendidos también en el sector. Con respecto a las metodologias agiles
tenemos también varios marcos de trabajo como XP (Extrem Programing), SCRUM o KANBAN.

Para este TFM los marcos de trabajo, estandares y practicas que voy a utilizar seran:

= |TIL 4 para la formalizacidon de la gestion de los procesos de gestién. He elegido ITIL 4 por su
gran implantacion en el sector de las Tl y porque las précticas de gestion? que define encajan
perfectamente con el problema planteado, ofreciéndome gran facilidad para disefiar las practicas
de interés para este trabajo.

= Guia del PMBOK. Project Management Book of Knowledge (PMBOK) 72 Edicidn, como guia de
fundamentos para la gestién de los proyectos. En este trabajo se utilizard para gestionar aquellas
necesidades de desarrollo que, bien por su criticidad para la organizacion o por su coste, requieran
de una mayor planificacion que permita organizar los trabajos para conseguir los objetivos y
cumplir las expectativas de los interesados. También es uno de los marcos de trabajo mas
extendidos en el sector de las Tl y ofrece una serie de principios y practicas que nos van a permitir
llegar a estos objetivos de una manera eficaz y eficiente.

=  Paradigmas agiles (SCRUM y KANBAN) para la ejecucién de los desarrollos. Ambos marcos de
trabajo se adaptan perfectamente a las necesidades planteadas, SCRUM a la ejecucion de los
trabajos susceptibles de ser planificados, haciendo entregas continuas de valor afiadido a los
productos y servicios en sus sucesivas iteraciones, KANBAN dando salida al trabajo sobrevenido
fruto de la operativa y soporte a los productos software en los entornos productivos, también de
forma continuada, gestionando la cola de trabajo en progreso.

En los siguientes apartados se presentardan de forma mas detallada cada uno de las practicas,
principios y marcos de desarrollo elegidos para la implementacién del marco metodoldgico.

2En la version 4 de ITIL los procesos ITIL de la versién 3 pasan a denominarse précticas de gestion.
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3.2 Information Technology Infrastructure Library —ITIL 4

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién, ITIL por sus siglas en inglés
(Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de buenas practicas para la gestién
de servicios de TI.

La version ITIL 4 desarrollada por AXELOS [ITILV4] garantiza la continuidad de una de las guias mas
utilizadas en el mundo de las Tl para la gestidn de sus servicios. El objetivo de esta evolucién es
acercar ITIL a un enfoque mas actualizado de la gestion de los servicios.

Las principales diferencias respecto a su predecesora ITIL v3 son:

e |TIL 4 se centra en la gestién del servicio de forma integral y no solo desde el punto de vista
de las TI.

e Seintroduce el concepto de cadena de valor del servicio.

e Los procesos ITIL v3 ahora son practicas de gestion ITIL 4.

3.2.1 Dimensiones de la gestidn del servicio

Una de las innovaciones importantes de ITIL 4 es la de involucrar a todas las partes interesadas en
la creacidn del valor del servicio y no solo al proveedor del servicio (nosotros), sino interactuando
activamente con los consumidores de dichos servicios y posibles intermediarios, como otros
proveedores o socios de la organizacion. Esto se consigue haciendo confluir las cuatro dimensiones
de ITIL 4 en la generacién de valor. Estas son:

e Organizaciones y personas. Es muy importante como se organiza y administra una
organizacion y como las personas que la integran se relacionan para conseguir los objetivos
estratégicos de esta, definiendo bien los roles y responsabilidades, asi como los medios de
comunicacioén e interaccion.

e Informacién y tecnologia. Igual de importante son los conocimientos y las herramientas
requeridas para gestionar debidamente el servicio.

e Socios y proveedores. Esta dimension abarca las relaciones de la organizacion con las
entidades externas que colaboran en la obtencién y el desempefio de sus servicios.

e Flujos devalory procesos. Esta dimensidn refleja como las diferentes partes de la organizacién
interactlan de manera integrada y coordinada siguiendo una serie de pasos y siguiendo un
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proceso para la creacion de productos y servicios que generen valor para todas las partes

interesadas.
Organizations g Information
and people and technology
Products
and services .
Environmental > Social
factors ] factors
Value
Partners Value streams
and suppliers and processes
Legal 3 2 NG 4
- Factors
. Every dimension is affected
~ " by multiple factors
Figura 2. Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios [ITILV4].
3.2.2 Sistema de valor del servicio

Otro concepto innovador de ITIL 4 es el sistema de valor del servicio [ITILV4], SVS por sus siglas en
inglés Service Value System. El SVS describe la interaccién entre todos los componentes y
actividades para conseguir la generacion de valor. Los componentes de ITIL SVS son:

e Principios guia: orientaciones para conseguir los objetivos de la organizacién.

e Gobernanza: medios para dirigir y controlar la organizacién.

e Cadena de valor del servicio: combinacién todos los componentes y actividades de ITIL, que
trabajan juntos para facilitar la creacion de valor.

e  Practicas: recursos organizacionales para lograr un objetivo.

e Mejora continua: garantizar que el desempefio de la organizacion satisfaga continuamente las
expectativas de todos los interesados.
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Practices
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improvement

Figura 3. Sistema de valor del servicio de ITIL [ITILV4].

3.2.3 Cadena de valor del servicio

Todo esto se conjuga en la cadena de valor del servicio ITIL, que es un modelo operativo de
actividades clave para responder a la demanda de los interesados y transformarla en valor para
estos. Las actividades de la cadena de valor representan los pasos necesarios para generar valor a
partir de la demanda, estas son:

e Planificar: Se debe asegurar una visién compartida de los objetivos.

e Mejorar: Se debe poner el enfoque en la mejora continua tanto de los procesos como de los
servicios.

e Involucrar: Se debe asegurar el objetivo comun y la comprension entre todas las partes
interesadas.

e Disefio y transicion: Se debe garantizar las expectativas de todas las partes interesadas sobre
el servicio.

e Obtener/construir: El servicio debe estar disponible en tiempo y forma y cumplir con las
especificaciones acordadas.

e Entregay soporte: Los servicios se deben entregar y tener el soporte cumpliendo con las
expectativas de los interesados.

Pagina 27 de 120



ETS de
Ingenieria
Informatica

Plan

Design
and transition

Demand = 2 Engage Products
Obtain/build Deliver and servi
and support

Figura 4. Cadena de valor del servicio ITIL [ITILV4].

En ITIL v4 existen un total de 34 practicas de gestion. Para la implementacion del marco
metodoldgico disefiado en este trabajo se recurrird a las siguientes:

e  Gestidon del cambio

e Gestidon de incidentes

e Gestion de problemas

3.2.4 Gestion del cambio

ITIL 4 define el cambio como la adicidon, modificacion o eliminacion de cualquier elemento que
pueda tener efecto, directo o indirecto sobre un servicio [ITILV4].

La solicitud de cambio debe realizarla siempre un responsable del servicio afectado y cualquier
cambio debe ser debidamente valorado, sopesando los beneficios frente a los riesgos y costes y
en Ultima instancia debe ser siempre autorizado por una persona competente, este rol se
denomina “Autorizador del cambio”. Para ello se deben realizar todas las actividades de la cadena
de valor:

3.24.1 Actividades.
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Siguiendo la cadena de valor del servicio que propone ITIL 4, las actividades que forman parte del
proceso de gestion del cambio son las siguientes:

e Planificar: el autorizador del cambio se debe asegurar de que se priorizan los cambios acordes
a los objetivos estratégicos de la organizacién.

e Mejorar: Los cambios que se autoricen deben suponer una mejora para el servicio y esta
mejora debe especificarse claramente. Hay que definir qué valor concreto aporta el cambio

abordado.

e Involucrar: Hay que asegurarse de que los cambios y sus consecuencias son comprendidos y
compartidos por todos los interesados.

e Disefioy transicidon: mediante esta actividad se debe asegurar que el cambio debe cumplir con
las expectativas de todos los interesados.

e Obtener/construir: en esta actividad nos aseguraremos de que el cambio sea abordable con
los recursos disponibles y entregado en tiempo y forma.

e Entregay soporte: en esta actividad se entregara el producto o servicio totalmente operativo
asegurandonos de que se cumple con las expectativas de todos los interesados.

3.2.4.2 Pardmetros para la gestion del cambio.

Los parametros que influirdn en el tratamiento de las peticiones de cambio seran los siguientes:

Tipos de cambio. Se distinguen tres tipos de cambio que deben tener tratamientos diferentes:

e Cambio estandar: cambios preautorizados de bajo riesgo.

e Cambio normal: deben evaluarse, autorizarse y planificarse de forma controlada.

e Cambio de emergencia: debe implementarse cuanto antes, normalmente para resolver algun
incidente que estd afectando a la disponibilidad del servicio.

Impacto del cambio. De cara a establecer la criticidad y riesgo de los cambios se establece la
siguiente clasificacidon, este parametro servira para la mejor planificacién y priorizacion del cambio:

e Bajo. Se ejecuta de forma aislada sin afectar a otros servicios/aplicaciones. Tiene afectacion
minima o nula en la disponibilidad del servicio o aplicacién.

Pagina 29 de 120



ETS de
Ingenieria

Informatica

e Medio. Se ejecuta de forma aislada sin afectar a otros servicios/aplicaciones. Afecta a la
disponibilidad del servicio o aplicacion.

e Alto. Necesita la actuacion coordinada de varios servicios/aplicaciones. Afecta a la

disponibilidad del servicio/aplicacién y/o servicios o aplicaciones relacionados.

Naturaleza del cambio. El cambio solicitado puede tener diferentes naturalezas:

e Solicitud de un nuevo servicio. Se requiere un nuevo servicio que no existia hasta el momento.

e Modificaciéon de un servicio existente. Existe un cambio en las condiciones de prestacion de
un servicio existente y se solicita la adaptacion de este.

e Resolucién de un problema. Existe un problema que estéd produciendo incidentes en el servicio
y se solicita su correccion.

Atendiendo a los valores de cada uno de estos pardmetros se actuara siguiendo unas determinadas
prioridades y flujo de proceso. Esto se describe en detalle en la seccién 4.2.1 Practica de gestion

del cambio.

3.2.5 Gestion de incidentes

ITIL 4 define un incidente como “una interrupcién no planificada de un servicio o una reduccion
de su calidad” [ITILV4]. La funcidn de la practica de gestién de incidentes es eliminar o minimizar
su impacto, restaurando el servicio de la forma mas agil posible.

El alcance de la gestidn de incidentes contemplado en este trabajo abarca aquellos incidentes que
requieren de la intervencion de los equipos de desarrollo para su resolucion. Muchos de los
incidentes se resuelven por los propios usuarios, operadores de ServiceDesk o planes de
recuperacién ya establecidos, sin embargo, en ocasiones se pueden producir incidentes complejos
gue requieran de intervencion de los equipos de desarrollo para su resolucion.

Es importante que todos los incidentes se registren debidamente para el estudio de sus causas y
la documentacion de las soluciones adoptadas por si se reiterase el incidente. De especial interés
son aquellos susceptibles de trasladar a la practica de gestién de problemas, cuando se detecten
causas subsanables mediante cambios en los servicios TI.

Involucrar a todas las partes para lograr una resolucién eficiente del incidente es uno de los
componentes de la cadena de valor mas relevante en la gestién de incidentes.
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3.2.5.1 Actividades.

Siguiendo la cadena de valor del servicio que propone ITIL 4, las actividades que forman parte de
la practica de gestidn de incidentes son las siguientes:

e Planificar: los incidentes hay que atenderlos ineludiblemente, al afectar directamente a los
entornos productivos de la organizacién, no obstante, también deben atenderse siguiendo un
orden de prioridades.

e Mejorar: En la medida de lo posible cualquier intervencién debe procurar redundar en una
mejora, en el caso de los incidentes lo mas importante es restablecer el servicio lo antes posible,
si ademas se detecta una causa subyacente, se pasaria el testigo a la gestion de problemas para
valorar una posible mejora del servicio que impida futuros incidentes.

e Involucrar: Hay que asegurarse de que las actuaciones para resolver el incidente y sus
consecuencias son comprendidos y compartidos por todos los interesados.

e Disefio y transicién: mediante esta actividad se debe asegurar la resolucién de la incidencia
cumple con las expectativas de todos los interesados.

e Obtener/construir: en esta actividad nos aseguraremos de que la resolucion de la incidencia
sea abordable con los recursos disponibles y entregado en tiempo y forma. Dado que los incidentes
se deben resolver de forma ineludible se deben buscar los recursos necesarios, incluso en
detrimento del resto de gestiones, es decir se debe priorizar la gestion de incidentes frente a la de

cambios y la de problemas.

e Entrega y soporte: una vez resuelto el incidente se debera recabar el visto bueno del
responsable del servicio de que efectivamente el servicio estad totalmente restablecido.

3.2.5.2 Parametros para la gestion de incidentes.

Los parametros que influirdn en el tratamiento de las peticiones de cambio seran los siguientes:

Tipos de incidente. Se distinguen tres tipos de incidente, el tipo de incidente determina la prioridad
de estos:

e Normal: el incidente provoca una disminucién de la calidad o de |la operativa del servicio, pero
existe alguna alternativa que permite la operativa afectada.
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e Urgente: el incidente provoca una disminucion de la calidad o de la operativa del servicio y no
existe alternativa que permita la operativa afectada, aunque el incidente no tiene impacto
inmediato en el negocio de la organizacién.

e Emergencia: el incidente provoca una disminucién de la calidad o de la operativa del servicio,
no existe alternativa que permita la operativa afectada y tiene impacto inmediato en el negocio de
la organizacion.

Atendiendo a los valores de cada uno de estos pardmetros se actuara siguiendo unas determinadas
prioridades y flujo de proceso. Esto se describe en detalle en el apartado 4.2.2 Practica de gestion

de incidentes.

3.2.6 Gestion de problemas

Segun ITIL 4 “un problema es la causa subyacente de los incidentes” [ITILV4], el objetivo de la
practica de gestion de problemas es identificar estas causas que pueden provocar incidentes y
definir las soluciones a los mismos para evitar proactivamente que los incidentes se produzcan.

No necesariamente se detecta un problema tras la aparicién de un incidente, en ocasiones se
pueden detectar en la operativa o incluso en los cambios del servicio de forma colateral al cambio.
También ocurre en ocasiones, que un problema es la causa de varios y diferentes incidentes, que
a priori parecieran no estar relacionados y que la resolucién del problema provogque que estos
incidentes no se reproduzcan mas. En cualquiera de los casos, cualquier problema debe ser
gestionado.

Es habitual que al gestionar los problemas surjan diferentes alternativas, a mas corto plazo para

una solucién de contingencia y mayor plazo para una solucién mas completa, debiendo decidirse
por parte de los responsables de los servicios que medidas se adoptan y que cambios se solicitan.

3.2.6.1 Actividades.

Siguiendo la cadena de valor del servicio que propone ITIL 4, las actividades que forman parte de
la practica de gestién de problemas son las siguientes:

e Planificar: la gestidon de problemas en el caso de que estos requieran cambios en el servicio es
una entrada para la gestién del cambio.

e Mejorar: es la actividad principal de la gestion de problemas, ya que el objetivo de la
resolucién de problemas no es otro que mejorar el servicio.
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e Involucrar: Hay que asegurarse de que las actuaciones para resolver el problema y sus
consecuencias son comprendidos y compartidos por parte todos los interesados.

e Diseflo y transicion: La gestion de problemas ayuda sin duda a mejorar el disefio de los
servicios eliminando defectos ocultos.

e Obtener/construir: de la misma manera que con el disefio, con la gestion de problemas se
conseguira unos servicios mas sélidos y mejor construidos.

e Entrega y soporte: una buena gestién de problemas debe contribuir a evitar la repeticién de
incidentes disminuyendo por tanto la demanda de soporte del servicio.

En el apartado 4.2.3 Practica de gestion de problemas se describe en detalle la operativa de esta

practica.

3.3 Gestidén de proyectos. La Guia del PMBOK

Como referencia para la gestién de proyectos se usara la Guia del PMBOK, por sus siglas en ingles
Project Management Body of Knowledge, esta guia reline una serie de principios, buenas practicas,
procesos y herramientas para la direccién de proyectos, orientadas a garantizar el éxito de estos
[PMBOK1].

Aunqgue su propédsito es general para todo tipo de sectores, la guia de PMBOK incluye una
extensién especifica para proyectos Software, “Software extension to the PMBOK Guide”
[PMBOK?2]. Desarrollada en colaboracion entre el PMI (Project Management Institute) y la IEEE
Computer Society, en esta extension se definen practicas comunmente aceptadas para la gestion
de proyectos Software.

PMBOK define un proyecto como “Esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico” [PMBOK1]. Es decir, un proyecto es un esfuerzo que se realiza con un
principio y un final y del cual se obtiene un producto o servicio.

En el desarrollo de este trabajo utilizare los principios y buenas practicas de este estandar de
gestion de proyectos para gestionar aquellas peticiones de cambio de los productos o servicios
software que tengan la suficiente entidad como para ser tratados como proyectos, bien por su
criticidad, esfuerzo requerido o complejidad de resolucién. Muchos de los conceptos también se
utilizardn para otros tipos de peticiones, aungue estas no tengan la entidad de proyecto.

3.3.1 Dominios de PMBOK.
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El PMBOK se organiza en dominios de desempefio que se interrelacionan para conseguir los

objetivos del del proyecto, son ocho:

e Desempefio de los interesados. este dominio se ocupa de conseguir que fluya de manera

productiva la relacion con los interesados del proyecto, que son finalmente los principales

beneficiarios, logrando que estos se involucren y apoyen el proyecto para conseguir los objetivos.

El Dominio de Desemperio
de los Interesados se
ocupa de las actividades y
funciones asociadas con
los interesados

DOMINIO DE DESEMPENO DE LOS INTERESADOS

La ejecucion efectiva de este dominio de desempefio tiene los
siguientes resultados deseados:

P Una relacion de trabajo productiva con los interesados
a lo largo del proyecto.

P> Acuerdo de los interesados con los objetivos del proyecto.

P Los interesados que son beneficiarios del proyecto
brindan apoyo y estén satisfechos; los interesados que
pueden oponerse al proyecto o a sus entregables no
afectan negativamente los resultados del proyecto.

Figura 5. Dominio de desempefio de los interesados [PMBOK1].

e Desempefio del equipo. Este dominio se ocupa de las actividades y funciones de las personas

qgue conforman el equipo de trabajo responsable de producir el producto o servicio generado por

el proyecto. Desde el punto de vista de la organizacion se utilizard este dominio para definir los

roles y responsabilidades de los componentes del equipo de trabajo.

El Dominio de Desempenio
del Equipo se ocupa de las
actividades y funciones
asociadas con las personas
responsables de producir
los entregables del proyecto
que hacen realidad los
resultados de negocio.

DOMINIO DE DESEMPENO DEL EQUIPO

La ejecucion efectiva de este dominio de desempeiio tiene los
siguientes resultados deseados:

P Propiedad compartida.
»> Un equipo de alto rendimienta.

P> Todos los miembros del equipo demuestran liderazgo
aplicable y otras habilidades interpersonales.

Figura 6. Dominio del desempefio del equipo [PMBOK1].
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e Enfoque de desarrollo y desempefio del ciclo de vida. Se ocupa de enfocar adecuadamente el

trabajo con los objetivos del proyecto, asi como de organizar las diferentes fases del proyecto de

forma que cada fase produzca valor para la organizacion.

El Dominio del Enfoque de
Desarrollo y del Desempeiio
del Ciclo de Vida aborda las
actividades y funciones
asociadas con el enfoque
de desarrollo, la cadenciay
las fases del ciclo de vida
del proyecto.

DOMINIO DEL ENFOQUE DE DESARROLLO
Y DEL DESEMPENO DEL CICLO DE VIDA

La ejecucion efectiva de este dominio de desempeno tiene los
siguientes resultados deseados:

P> Enfogues de desarrollo que son consistentes con los
entregables del proyecto.

P Un ciclo de vida del proyecto que consiste en fases que
conectan la entrega del valor del negocio y el valor para los
interesados desde el comienzo hasta el final del proyecto.

) Un ciclo de vida del proyecto que consta de fases que
facilitan la cadencia de entrega y el enfoque de desarrollo
necesarios para elaborar los entregables del proyecto.

Figura 7. Dominio del enfoque de desarrollo y desempefio del ciclo de vida [PMBOK1].

e Desempefio de la planificacién. Este dominio gestiona que el proyecto avance de manera

organizada y se vayan cumpliendo las diferentes fases del proyecto en tiempo y forma sin perder

el enfoque de completitud del proyecto. Se manejaran conceptos como estimacidén, requisitos,

dependencias (relaciones).

El Dominio de Desempefio de
la Planificacion aborda las
actividades y funciones
asociadas con la organizacion
y coordinacion iniciales,
continuas y en evolucion,
necesarias para la entrega de
los elementos entregables y
los resultados del proyecto.

DOMINIO DE DESEMPENO DE LA PLANIFICACION

La ejecucién efectiva de este dominio de desempeifio tiene los
siguientes resultados deseados:

) El proyecto avanza de manera organizada, coordinada
y deliberada.

P Existe un enfoque holistico para entregar los resultados
del proyecto.

> Existe un enfoque holistico para entregar los resultados
del proyecto.

) Se elabora informacidn evolutiva para obtener los
entregables y los resultados para los cuales se emprendio
el proyecto.

) El tiempo dedicado a la planificacion es adecuado para
la situacion.

P> La informacidn de planificacion es suficiente para
gestionar las expectativas de los interesados.

Figura 8. Dominio del desempefio de la planificacion [PMBOK1].
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Desempefio del trabajo del proyecto. Se ocupa del establecimiento de los procesos necesarios

para la realizacién del trabajo por parte del equipo que permita alcanzar los objetivos.

El Dominio de Desempeiio
del Trabajo del Proyecto
aborda las actividades y
funciones asociadas con el
establecimiento de los
procesos del proyecto, la
gestion de los recursos
fisicos y el fomento de un
entorno de aprendizaje.

DOMINIO DE DESEMPENO DEL TRABAJO DEL PROYECTO

La ejecucion efectiva de este dominio de desempeiio tiene los
siguientes resultados deseados:

P Desempeiio eficiente y efectivo del proyecto.

P Los procesos del proyecto son apropiados para el
proyecto y el entorno.

) Comunicacion adecuada con los interesados.
P Gestion eficiente de los recursos fisicos.
P Gestion eficaz de las adquisiciones.

P Capacidad mejorada del equipo gracias al aprendizaje
continuo y la mejora de los procesos.

Figura 9. Dominio del desempefio del trabajo del proyecto [PMBOK1].

expectativas de los interesados para asi cumplir con los objetivos previstos.

Desempefio de la entrega. Este dominio se enfoca a cumplir con los requisitos, alcance y

El Dominio de Desempeiio
de la Entrega aborda las
actividades y funciones
asociadas con la entrega
del alcance y la calidad
para cuyo logro se
emprendio el proyecto.

DOMINIO DE DESEMPENO DE LA ENTREGA

La ejecucion efectiva de este dominio de desempefio tiene los
siguientes resultados deseados:

> Los proyectos contribuyen a los objetivos de negocio y al avance
de la estrategia.

- Los proyectos materializan los resultados para los que fueron
iniciados.

) Los beneficios del proyecto se obtienen en el plazo en que se
planificaron.
P> El equipo de proyecto tiene una clara comprension de los requisitos.

P> Los interesados aceptan y estan satisfechos con los entregables
del proyecto.

Figura 10. Dominio del desempefio de la entrega [PMBOK1].
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e Desempefio de la medicidn. Métricas. Es necesario establecer métricas que nos permitan
poder evaluar el desempefio del proyecto para asi poder establecer las respuestas apropiadas para
que el desempefio del proyecto sea lo mas eficiente posible.

DOMINIO DE DESEMPENO DE LA MEDICION

El Dominio de Desempeiio La ejecucion efectiva de este dominio de desempefio tiene los
de la Medicién aborda las siguientes resultados deseados:

actividades y funciones P> Una comprension confiable del estado del proyecto.
asociadas conla
evaluacién del desempeiio
de los proyectosy la

adopcién de medidas o ] ]
apropiadas para mantener P Lograr ohjetn_'qs y generar valor de negocio mediante la

d ~ tabl toma de decisiones informadas y oportunas basadas en
un desempeno aceptable. prondsticos y evaluaciones confiables.

P> Datos procesables para facilitar la toma de decisiones.

P Acciones oportunas y apropiadas para mantener el
desempefio del proyecto de acuerdo a lo planeado.

Figura 11. Dominio de desempefio de la medicion [PMBOK1].

e Desempefio de la incertidumbre. Este dominio se ocupa de las actividades que nos permiten
tener una estrategia para valorar y manejar los riesgos y la incertidumbre del entorno de los
proyectos.

DOMINIO DE DESEMPENO DE LA INCERTIDUMBRE

El Dominio de Desempeiio La ejecucion efectiva de este dominio de desempefio tiene los
de la Incertidumbre se siguientes resultados deseados:

ocupa de las actividades B Concientizacion del entorno en el que se producen los proyectos,
y funciones asociadas con incluidos, entre otros, los entornos técnico, social, politico,

el riesgo y la incertidumbre. de mercado y econdmico.

P Exploracion proactiva y respuesta a la incertidumbre.

P Concientizacion de la interdependencia de miltiples variables
en el proyecto.

P La capacidad de anticipar amenazas y oportunidades
y comprender las consecuencias de los incidentes.

»- Entrega de proyectos con poco o ninglin impacto negativo
procedente de eventos o condiciones imprevistas.

P Se aprovechan las oportunidades para mejorar el desempefio
y los resultados del proyecto

P> Las reservas de costos y cronograma se utilizan de manera efectiva
y
para mantener la alineacidn con los objetivos del proyecto.

Figura 12. dominio de desempefio de la incertidumbre [PMBOK1].
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A lo largo del trabajo se manejaran conceptos de PMBOK y se aplicaran sus principios y buenas

3.3.2 Artefactos de PMBOK.

practicas, destacando los artefactos que se enumeran a continuacion:

e Acta de constitucién del proyecto (Project Charter). Segin PMBOK el acta de constitucién el
proyecto es el documento que autoriza formalmente el proyecto y a utilizar los recursos de la
organizacion para su ejecucion [PMBOK1]. El Project Charter es el contrato que vincula a todas las
partes interesadas en el proyecto.

e  Estructura de desglose del trabajo (EDT/WBE) [PMBOK1]. Para cumplir de manera eficiente
con los objetivos del proyecto es importante desglosar los trabajos a realizar de forma jerarquica
en piezas mas pequefias y abordables por los diferentes miembros del equipo del proyecto, de
forma que se puedan planificar los trabajos a realizar de manera estructurada y organizada.

e Equipo del proyecto [PMBOK1]. El equipo del proyecto es el conjunto de personas con las
habilidades, conocimiento y experiencia requerida, que realizan el trabajo del proyecto para
alcanzar los objetivos de este, cada uno con un rol y una responsabilidad determinada.

e Oficina de gestién de proyectos (OGP/PMO) [PMBOK1]. En el contexto de la Guia del PMBOK,
la Oficina de Gestién de Proyectos es una estructura de la organizacion que se encarga de
estandarizar y mejorar los procesos y el uso de los recursos de la organizacién dirigidos a la
direccion de proyectos, asi como alinear los trabajos que se realicen con los objetivos estratégicos
de la organizacién

Por ultimo, mencionar la colaboracién entre el Project Management Institute con Agile Alliance,
para el desarrollo de la “Gufa practica de Agil” [PMBOK3], con el objetivo de proporcionar una
orientacidn practica a los equipos de proyecto que se enfoquen hacia el desarrollo agil de software.
En esta guia se integran los principios de PMBOK con los principios agiles dando respuesta a
aquellas organizaciones que requieren de ambos modelos de trabajo, obteniendo asi las ventajas
tanto del modelo predictivo como del agil. Un concepto muy interesante que introduce esta guia
es la mezcla de diferentes enfoques agiles, ya que normalmente nos encontraremos con trabajos
gue encajen mejor o peor con segun que marco agil se elija. En concreto propone la mezcla de los
marcos agiles SCRUM y KANBAN, que son los que se utilizaran en laimplementacién de este trabajo.
En los siguientes apartados se desarrollaran estos dos marcos agiles.
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3.4 Desarrollo Agil.

En la mayoria de las organizaciones la dindmica de cambio es tan rapida que la gestién tradicional
de proyectos no es efectiva para responder a las expectativas de los usuarios con la velocidad
requerida, es por eso por lo que se hace necesario definir unos procesos mas agiles para la entrega
continua de valor al cliente y el cumplimiento de sus expectativas. En este contexto nace el
concepto de “Desarrollo agil de software” acufiado por expertos en la materia en el Manifiesto
Agil, que se basa en cuatro postulados y doce principios:

Postulados del manifiesto agil [AGLM].:

e Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas.
e Software funcionando sobre documentacion extensiva.

e Colaboracién con el cliente sobre negociacién contractual.
e Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan.

Principios [AGLM].:

e Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua de
software con valor.

e Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del desarrollo. Los procesos
Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al cliente.

e Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con prefe-
rencia al periodo de tiempo mas corto posible.

e Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma cotidiana du-
rante todo el proyecto.

e Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el entorno vy el
apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.

e El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacién al equipo de desarrollo y entre
sus miembros es la conversacion cara a cara.

e Elsoftware que funciona es la medida principal de progreso.

e Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores, desarrolladores y
usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma indefinida.

e laatencidon continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la Agilidad.

e lasimplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.

e las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos autoorganizados.

e Alintervalos regulares el equipo reflexiona sobre cémo ser mas efectivo para a continuacién
ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.

Existen numerosas implementaciones de marcos de desarrollo agiles, para este trabajo, por su
amplia difusidn y éxito en su aplicacién al desarrollo de software, me he decantado por SCRUM vy
KANBAN, el primero se basa en planificaciones de desarrollo cortas e iterativas que aporten valor
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lo antes posible y de una manera continuada y el segundo se caracteriza por la limitacién del
trabajo en curso y la entrega continua, dando resultados con la mayor inmediatez viable.

Dado que con este marco metodolégico vamos a cubrir tanto trabajos de desarrollo planificados
(solicitudes de cambio), como trabajos de soporte a los entornos productivos (incidentes), en
funcion de la naturaleza de estos trabajos, las practicas de gestién ITIL 4 los conduciran hacia el
flujo del marco de trabajo agil mas apropiado para su resolucién.

SCRUM funciona con iteraciones periddicas, entregando resultados tras cada iteracién, por lo que
se puede planificar el trabajo a ejecutar en cada una de sus iteraciones, que sera entregado al final
de estay, por tanto, es mas apropiado para los trabajos que pueden ser planificados, procedentes
de las solicitudes de cambio que, por su naturaleza, no necesitan de una respuesta inmediata.

Sin embargo, el trabajo procedente de la operativa de los entornos productivos suele afectar
directamente al negocio, por lo que necesita respuesta inmediata por parte de los equipos de
desarrollo y por tanto no se pueden posponer a una planificacion. Para este tipo de trabajos es
mas apropiado el marco de trabajo KANBAN, ya que este funciona con un flujo continuo de trabajo
en curso y si que puede dar respuesta inmediata a las necesidades planteadas.

3.4.1 SCRUM

SCRUM es un marco agil que utiliza un enfoque iterativo e incremental para generar entregables
funcionales en cada iteracion que aporten valor. El marco se compone de un equipo Unico con
diferentes roles y una serie de artefactos y eventos [PMBOK3][SCRUM1][SCRUM2][SCRUM3].

3.4.1.1 Equipo SCRUM. Roles
Los roles intervinientes en SCRUM [SCRUM1][SCRUM?2] son:

e Propietario del producto (Product owner). Es el responsable de indicar el trabajo a realizar y
su prioridad, debe comunicar claramente los objetivos al equipo SCRUM vy validar en Ultima ins-
tancia el valor aportado por este en las iteraciones. También es el responsable de gestionar a los
interesados en el producto.

e Scrum Master. Es el responsable de liderar el equipo SCRUM de manera eficiente para que se
logren los objetivos, asegurando los eventos de SCRUM, gestionando los tiempos y eliminando

impedimentos.

e Equipo de desarrollo. Ejecuta los trabajos, es un equipo multidisciplinar con las habilidades y
conocimientos que lo capacitan para completar el trabajo a realizar.
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e Interesados (Stakeholders). Todas aquellas personas vinculadas al producto directa o indirec-
tamente y que pueden ser destinatarios o tener alguna influencia en el.

3.4.1.2 Artefactos de SCRUM

Se gestionan los siguientes artefactos [SCRUM1][SCRUM?2]:

e Pila del producto (Product Backlog). Es la lista de trabajo pendiente del producto ya definido
y priorizado por el propietario del producto y preparado para su realizacion en una préxima itera-
cién.

e Objetivo del producto (Product Goal). Describe una situacién futura del producto que sirve al
equipo SCRUM para planificar los siguientes trabajos.

e Pila del sprint (Sprint Backlog). Es el conjunto de trabajos seleccionados para su ejecucién en
una iteracién, deben estar perfectamente definidos y orientados hacia el objetivo del producto.

e Incremento. Es el objetivo del producto conseguido en una iteracién.

e Definicidon de hecho. Es una descripcién formal de cuando se ha conseguido un incremento,
un incremento no es valido hasta que cumple con la definicién de hecho.

e Epica. Una épica es un paquete de trabajo de alto nivel, corresponde a un trabajo de cierta
envergadura que normalmente no puede completarse en un Unico Sprint.

e Historia de usuario. Es un paquete de trabajo detallado que describe completamente la fun-
cionalidad a desarrollar.

e Tarea. Paquete de trabajo que desglosa la historia de usuario en las diferentes actuaciones
gue es necesario realizar para completarla.

3.4.1.3 Eventos de SCRUM
Los eventos de SCRUM son [SCRUM1][SCRUM?2]:

e Sprint. Es un evento temporal durante el cual se ejecutan los trabajos especificados en la Pila
del Sprint.
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e Reunidn de planificacion del sprint. Es el evento que da inicio al Sprint, en el mismo se define
el plan del Sprint de forma colaborativa entre todo el equipo de SCRUM, es decir, que trabajos se
van a abordar y cual es el objetivo del Sprint.

e Scrum diario (Daily Scrum). Es un evento diario de no mas de 15 minutos, cuyo objetivo es
exponer a todos los miembros del equipo la situacién del Sprint y realizar los ajustes que se re-
quieran.

e Revisidn del sprint (Sprint Review). Este evento consiste en inspeccionar el resultado del Sprint.
El equipo expone los resultados de los trabajos realizado a los interesados y se analiza el cumpli-
miento del objetivo del producto.

e Retrospectiva del sprint (Sprint Retrospective). Este evento tiene el propdsito de analizar la

ejecucion del Sprint, que fue bien, que dificultades se presentaron y como se solucionaron, para
asi poder introducir mejoras en la eficacia del equipo.

3.4.1.4 Flujo de SCRUM

El equipo SCRUM haciendo uso de los diferentes artefactos y eventos realiza su trabajo siguiendo
el siguiente flujo para cada iteraciéon [SCRUM1][SCRUM?2]:

e El propietario del producto completa la Pila del producto de forma ordenada los trabajos
necesarios para conseguir el objetivo del producto.

e Elequipo Scrum realiza el evento de planificacion del Sprint donde, de manera consensuada,
selecciona de la Pila del producto el trabajo a realizar en el siguiente sprint, confeccionando la Pila

del Sprint.

e El equipo realiza el trabajo del Sprint inspeccionando en el evento Scrum diario la evolucion
de los trabajos.

e Finalizado el Sprint el equipo Scrum junto con los interesados inspeccionan el incremento
obtenido en el Sprint en el evento de revisién del Sprint.

e Se ejecuta el evento de retrospectiva del Sprint para identificar posibles mejoras para las
siguientes iteraciones.

Pagina 42 de 120



ETS de
Ingenieria

Informatica

Product Scrum
owner master  Developers
@ P

- (70

SCRUM TEAM

Scrum diario

- " Sprint Backlog
Product Backiog Planiicacitn el SPRINT Revision del Sprint

Incremento

Retrospectiva del
sprint

Figura 13. Flujo de SCRUM.

3.4.2 KANBAN

El marco de trabajo KANBAN [PMBOK3][KANBAN] es un sistema para programar trabajos de
manera flexible y dindmica, enfocado a la entrega continua de resultados. No se prescriben
periodos de tiempo como en otros enfoques agiles (tampoco se prohiben) y los equipos trabajan
de manera continua en los trabajos de mayor prioridad. Es importante el concepto de Trabajo en
curso (Work in Progrees) que se debe limitar en funcién de que el equipo pueda desempefiar los
trabajos con la productividad y calidad deseable.

También es muy importante la visibilidad y transparencia de los trabajos que se acometen,
normalmente estos se visualizan en un tablero, donde los trabajos van avanzando a través de
columnas que representan sus posibles estados y que funciona tipo cola, es decir, conforme se el
equipo va completando los trabajos, se van incorporando nuevos trabajos a realizar, respetando
en todo momento el limite de trabajo en curso acordado. Un tablero KANBAN bdsico podria
contener, por ejemplo, las columnas: Trabajo pendiente, en curso y completado. Este se puede
complicar todo lo necesario, en la figura 14 podemos ver un ejemplo de tablero disefiado para
trabajos de desarrollo de software.

En este trabajo, KANBAN se utilizara para la resolucién de trabajos que no se puedan planificar

previamente, como puede ser la resoluciéon de un incidente sobrevenido que requiera la
participacion del equipo de desarrollo para su resolucion.
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3.4.2.1 Elementos de Kanban

Los elementos de KANBAN son los siguientes [RANBAN]:

e Tablero Kanban: representacidn grafica que permite gestionary visualizar el estado de trabajos
gue se ejecutan.

e Historia de usuario. Es un paquete de trabajo detallado que describe completamente la fun-
cionalidad a desarrollar.

e Tarea. Paquete de trabajo que desglosa la historia de usuario en las diferentes actuaciones
gue es necesario realizar para completarla.

6 4 5 3 4
Para hacer Andlisis Desarrollo Prueba Despliegue

]
]

Completado En proceso Completado

=)=
=

En proceso

L
]

BinE
Ut

]
]
]
(]
=

Figura 14. Ejemplo de tablero Kanban [PMBOK3].

3.4.2.2 Flujo de KANBAN

Kanban funciona con un flujo continuo de tareas que van pasando por diferentes estados hasta
que se completan y se entregan [KANBAN]. El equipo Kanban también recurre a reuniones
periddicas para revisar el estado del tablero y poner en comun las dificultades y aportar soluciones
en equipo.

Es importante controlar la cantidad de trabajo en curso, asi como el trabajo que se encola en la
entrada del tablero, ya que esto nos indicara si tenemos un equipo correctamente dimensionado
para atender la demanda de trabajo entrante. Otro parametro importante a tener en cuenta es el
tiempo que transcurre desde que una tarea entra en el tablero hasta que se completa, que también
es un indicador de la correcta capacidad del equipo.
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4 Resolucion

4.1 Introduccion.

En este capitulo definiré en detalle cada una de las diferentes practicas ITIL: gestion del cambio,
gestion de incidentes y gestion de problemas, asi como el proceso de ejecucién de los trabajos de
desarrollo que emanen de la ejecucion de dichas practicas ITIL y que conforman el marco
metodoldgico. En primer lugar, se describiran los roles y responsabilidades de cada uno de los
participantes que intervienen en el marco y en las siguientes secciones se definiran cada uno de
procesos, su secuencia y como se relacionan entre ellos.

4.1.1 Servicio de Tl

En primer lugar y para situarnos en contexto, definiré un organigrama tipico de un servicio o
departamento de Tecnologias de la informacion. Aquellas organizaciones que disponen de un
Servicio de Tl suelen establecerlo como un departamento horizontal que da servicio al resto
departamentos de la organizacién. Sus funciones suelen ser las de gestionar los activos que
soportan los servicios Tl de la organizacidn, asi como de dirigir la incorporacién de los nuevos
activos que se requieran. De cara al disefio de los procesos este sera el organigrama tipico para el
servicio Tl de la organizacion:

Organigrama tipo del servicio de Tl

e Serviciode Tl
= Responsable del servicio de Tl
o Area de Desarrollo
= Responsable de Desarrollo
= Jefes de proyecto
= Analistas

Desarrolladores
o Area de Técnica de Sistemas
= Responsable del drea de Sistemas
= Técnicos de sistemas
= Administradores de Bases de datos
=  QOperadores de sistemas
o Area de explotacién
= Responsable del drea de Explotacion
= Jefes de explotacion
= Técnicos ServiceDesk

En el caso de este trabajo, dada su intervencion directa en las practicas y procesos, nos compete
la participacion del Area de desarrollo. Obviamente el resto de Areas también intervendran como
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interesados, asi como el responsable del servicio de Tl, al ser este la maxima autoridad del servicio
de Tly por ende del drea de desarrollo.

4.1.2 Roles y responsabilidades

En esta seccion se describen los diferentes roles y perfiles participantes en los procesos del marco
metodoldgico, asi como las responsabilidades de cada uno de ellos. Estos son:

. Area de desarrollo

° Oficina de gestién de Proyectos
. Proveedores

° Equipo de desarrollo

° Interesados

4.1.2.1 Area de desarrollo.

El drea de desarrollo es la responsable de construir y mantener los activos software que soportan
los servicios Tl de la organizacion.

Se trata de un equipo multidisciplinar compuesto por diferentes perfiles técnicos: jefes de proyecto,
analistas, arquitectos de software, desarrolladores, disefiadores graficos y arquitectos de datos,
gue son los responsables de ejecutar los cambios en los servicios, asi como de construir nuevos
servicios que se requieran por la organizacion.

4.1.2.1.1 Perfiles del Area de desarrollo:

Los perfiles y responsabilidades del Area de desarrollo que intervienen en los diferentes procesos
en el marco metodoldgico son los siguientes:

e Responsable de Tl. Es el maximo responsable del Servicio de Tly en ultima instancia el valedor
de que los trabajos que se realicen por el area de desarrollo estén alineados con los objetivos

estratégicos de negocio de la organizacién.

e Responsable de desarrollo. Es el maximo responsable del drea y el responsable de dirigir al
equipo y en Ultima instancia de autorizar la ejecucion y entrega de los trabajos realizados
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o Jefe de proyecto. Son los responsables de planificary dirigir los trabajos a realizar y de asegurar
los medios para que los objetivos se consigan en tiempo y forma, gestionan los impedimentos y
establecen medidas para corregir las desviaciones.

e Analista. Su funcién es estudiar las necesidades o los problemas a resolver y definir los
requisitos que ha de cumplir la solucion y comprobar el cumplimiento de estos asi la eficacia y
eficiencia de la solucién una vez implementada.

e Desarrollador. Construyen y verifican el correcto funcionamiento de los artefactos software
gue componen la solucion disefiada por los analistas. Este perfil engloba diferentes especialidades:
programador, arquitecto de software, diseflador Ul/UX o arquitectos de datos. Estas subcategorias
no son relevantes de cara al marco metodoldgico

4.1.2.2 Oficina de gestion de proyectos [PMBOK1]

Dentro del servicio de TI, tiene un papel principal en la gestion la Oficina de Gestién de Proyectos
(OGP), su funcién es la de estandarizar y mejorar los procesos de gestién de los sistemas Tl y
gestionar el uso de los recursos de la organizacién dirigidos a la direccion de proyectos y
mantenimiento de los sistemas, es la responsable de asegurarse de que los trabajos que se realicen
estén alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. También se encarga de dar
solucidn a los impedimentos y conflictos que puedan surgir en el desempefio del servicio TIC.

4.1.2.2.1 Perfiles de la OGP.

Los perfiles y responsabilidades de la OGP que intervienen en los diferentes procesos en el marco
metodoldgico son los siguientes:

e Responsable de Tl. Lideray es la maxima autoridad de la OGP. Es el responsable de dar el visto
bueno a todas las iniciativas que tome la OGP.

e Responsable de desarrollo. Es el responsable de gestionar los recursos necesarios para llevar
a cabo las iniciativas que tome la OGP.

e Jefes de proyecto. Como lideres técnicos son los responsables de proponer y argumentar las
iniciativas que se trasladen a la OGP. Los jefes de proyecto pueden ser personal de la organizacion
o personal externo en caso de que intervengan proveedores.

e Responsables de servicio. Son los receptores de las productos y servicios que elabora el

Servicio de TI. Como principales interesados son los encargados de trasladad las necesidades y
prioridades del servicio del que son responsables, asi como de validar las mencionadas soluciones.
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4.1.2.3 Proveedores

Como ya se menciond en la introduccién, muchas organizaciones externalizan el desarrollo vy
mantenimiento del software (outsourcing) por lo cual recurren a proveedores externos que
proporcionan este servicio. Estos proveedores suelen ser empresas especializadas en desarrollo
de software que son contratadas bien por eleccién directa en el caso de organizaciones
empresariales o bien por concursos publicos en el caso de las Administraciones. En el caso de la
Administracion Publica también es habitual que se formen consorcios en forma de empresas
publicas para mancomunar el servicio Tl que en este caso son tratados igualmente como
proveedores externos. En lo que se refiere al tratamiento que se dara a los proveedores en este
trabajo, indicar que de cara al procedimiento se les considerard integrantes de los equipos sin
distincién.

4.1.2.4 Interesados.

PMBOK define interesado como “Individuo, grupo u organizacion que puede afectar, verse
afectado o percibirse a si mismo como afectado por una decision, actividad o resultado de un
proyecto” [PMBOK1].

Uno de los principales factores que contribuyen en el éxito de los servicios Tl en las organizaciones,
es la involucracion efectiva de los interesados en el disefio de estos servicios, para ello debe haber
una estrecha colaboracion y coordinaciéon entre los que implementan el servicio (Servicio de Tl) y
los destinatarios de dicho servicio, es decir los distintos departamentos de la organizacion. Por otro
lado, esto debe estar bien coordinado, ya que de lo contrario la demanda hacia el servicio Tl se
puede convertir en un caos donde cada interesado vaya por lineas diferentes.

Existen infinidad de estructuras diferentes para las organizaciones, de cara a suministrar servicios
Tl podemos simplificar y quedarnos simplemente con dos roles, el de Direccién de la organizacion
y el departamental, el primero es el que marca los objetivos estratégicos de la organizacion,
mientras que el segundo establece los objetivos especificos departamentales que se deben
priorizar en consonancia con los mencionados objetivos estratégicos marcados por la direccién.

Como tipologia tipica de las organizaciones podemos utilizar como ejemplo las siguientes:

Organizacion empresarial.
La estructura de las organizaciones puede variar enormemente, de cara al objetivo de este TFM

definir un organigrama estandar que sirva de marco para implementar los procesos.

e Direccion
o Administracion
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Finanzas

Recursos Humanos

Operaciones

Marketing

Tecnologias de la Informacién (TI)

o O O O O

En la practica esto suele complicarse con estructuras con diferentes sedes, donde se pueden
replicar ciertos departamentos o servicios.

Administraciones publicas.

En el caso de las administraciones publicas estas se suelen organizar en tres niveles:

e Presidencia
o Secretarias
o Ministerios/Consejerias/concejalias (Estatal/Autondmica/Local)
= Direcciones generales/servicios/negociados

Tanto en la organizaciones empresariales o privadas como en las administraciones publicas, el
primer nivel encarnaria el rol de direccién, que es el encargado de definir y priorizar los objetivos
estratégicos de la organizacion y el segundo y tercer nivel el rol departamental y que son los
responsables de marcar las prioridades u objetivos de cada uno de los departamentos.

Principio de interlocutor unico. Cada departamento, de cara al servicio Tl debe nombrar un
responsable de servicio como interlocutor unico, la coordinacion entre los diferentes
departamentos debe gestionarse entre los propios departamentos bajo la coordinacion de la
direccion de la organizacion y queda fuera del &mbito de responsabilidades del Servicio de TI. El
marco metodoldgico nos va a aportar la integracién de estos responsables de servicio como
representantes directos de los interesados en el disefio y construccién de las soluciones TI, y
garantizard asi que estas soluciones se correspondan con las necesidades de negocio y expectativas
de los distintos departamentos de la organizacion y de la propia organizacion como un todo.

4.1.2.4.1 Perfil de los interesados.

Por parte de los interesados el perfil que participard en el marco metodoldgico es el responsable
del servicio, este responsable serad el representante e interlocutor Unico de los usuarios del
departamento de la organizacién que utilice el servicio Tl proporcionado. Su responsabilidad en el
marco metodoldgico serd la de trasladar las necesidades del departamento que representa al
Servicio de Tl a través de la OGP, mediante la realizacion de solicitudes de cambio, asi como de
validar y aceptar las soluciones técnicas que se le aporten.
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4.1.3 Objetivos estratégicos de la organizacion.

Uno de los conceptos mds importantes a tener en cuenta para que los servicios Tl aporten valor a
la organizacion son os objetivos estratégicos de negocio de la organizacion, que son aquellas metas
de negocio que se requiere alcanzar para lograr beneficios, bien empresariales en el caso de las
organizaciones privadas o bien para el ciudadano en el caso de las administraciones publicas.

Es muy importante que los trabajos que se aborden por el Servicio Tl estén alineados y aporten
valor a los objetivos estratégicos de la organizacion. Tener claros estos objetivos por parte de la
OGP es crucial para el desempefio exitoso de sus funciones. Por tanto, una de las entradas
principales para una correcta gestidén por parte de la OGP es esta lista de objetivos estratégicos
debidamente definida y priorizada por la direccion de la organizacion.

Todos los trabajos que se realicen deben estar alineados con estos objetivos pues esta es la Unica
manera de garantizar que aportan valor a los intereses de la organizacién. ITIL 4 nos va a ayudar a
establecer realizar las practicas adecuados para cumplir con estos objetivos.

Por tanto serd requisito, que la autoridad competente, siempre externa al Servicio de TI,
normalmente la direccién de la organizacién, elabore un catdlogo de objetivos estratégicos de la
organizacién debidamente priorizado, de esta manera existira la obligacion por parte de la OGP, de
vincular con algun elemento de este catalogo cualquier trabajo que autorice, garantizando asi el
cumplimiento estricto de la premisa de que todos los trabajos deben aportar valor a algiin objetivo
estratégico de la organizacion.

W = a x
P Objetivo estratégico: Mejorarla X 4

&« c @ localhost:8080/projects/muissi-corp/work_packages/80/relations?query_props=%7B"c"%3A%5B"id"%2C"subject "%2C "type"%2C"status"%2C"assignee”.. & Tr » H
proj P packag query_prop: ) yp 9

MUISSI CORP G'D []penProject 80 ey # (@ e

Establecer elemento primari
e + Establecer elemento primario

-
& OBJETIVO ESTRATEGICO Mejorar la imagen corporativa de |a organizacion

#80: Creado por OpenProject Admin. Ultima actualizacion realizada

- : Nuevo ~ 0019057
Actividad reciente - el 17/02/2022 11:47 ACTIVIDAD RELACIONES (1 CONTROLADORES

Asignado a mi usuario

Este paquete de trabajo pertenece al proyecto Objetivos

Creado por mi usuario L. . . R o e e oo
estratégicos de la organizacion. RELACIONADO A = Agrupar por tipo de paquete de trabajo

S Abra este paquete de trabajo en ese proyecto.

Diagrama de Gantt Solicitud de Nueva Web corporativa (#36) ® En ejecucion ® X
Resumen cambio

i Para mejorar la imagen corporativa de la organizacion se requiere L.
Lot mel ? 1mas pora € red + Crear nueva relacion
realizar actuaciones en los servicios Tl que afecten a la misma y
que afecten a cualquiera de estos dmbiros:

SUBORDINADO

« Mejorar la eficiencia de las aplicaciones que usan como
herramienta de trabajo los usuarios de la organizacion. o1 TIPO ASUNTO ESTADO
« Mejorar la web corporativa para dar mas claridad a la + Crearmuevohije = Adfiadir hijo existente
informacion de la organizacion de cara al cliente final
« Mejorar y completar los servicios on-line que se ofertan al

cliente.

Figura 15. Objetivo estratégico de la organizacion en la herramienta OpenProject.
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4.2 Marco metodoldégico

En esta seccidn se disefiaran las diferentes practicas de gestién ITIL 4, asi como los procesos de
ejecucioén de los trabajos de desarrollo resultantes de la ejecucién de dichas practicas de gestién,
que han de conformar el marco metodoldgico.

Objetivas
estratégicos
de la
Organizacién
priorizados

I SCRUM
Lista de . | Lista de
- Gestion del solicitudes - S Gestion de .
Solicitud de cambio cambio " de cambio Ejecucion ":%ggg;%ss incidentes lagdegls
priorizadas -
KANBAN Incidente
Solicitud de cambio Incidente

A

Solicitud de cambio

Gestion de
problemas

Figura 16. Marco metodolodgico.

En la figura 16 podemos ver la estructura del marco metodoldgico con cada una de las practicas y
procesos que lo componen, asi como las entradas y salidas de cada uno de ellos y el flujo de
comunicacién entre practicas y procesos. Por una parte, podemos ver la practica ITIL de gestién
del cambio, cuyas entradas son las propias solicitudes de cambio y la lista de objetivos estratégicos
de la organizacién y que a su salida entrega la lista priorizada de solicitudes de cambio hacia el
proceso de ejecucién de los trabajos. Por otra parte, tenemos la practica de gestion de incidentes,
gue tiene como entrada la relacién de incidentes que se van reportando y entrega a su salida la
lista de incidentes priorizados, también como entrada para el proceso de ejecucion, a su vez la
practica de gestion de incidentes también se comunica con la practica de gestion de problemas
trasladandole aquellos problemas que detecte en el estudio de los incidentes. Esta practica de
gestién de problemas recibe a su entrada los problemas detectados por la gestion de incidentes y
a su salida genera las solicitudes de cambio que se precisen para solventarlos, con destino a la
gestién del cambio. Por ultimo, tenemos el proceso de ejecucién de los trabajos de desarrollo, que
toma como entradas, por un lado, la lista ordenada de solicitudes de cambio generada por la
practica de gestidon del cambio para gestionarlas en su subproceso SCRUM vy, por otro lado, la lista
de incidentes priorizada procedente de la gestion de incidentes para gestionarla en su subproceso
KANBAN.
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En los siguientes apartados se definird en detalle cada uno de estas practicas y procesos.

4.2.1 Practica de gestion del cambio

En este apartado se define la practica de gestién del cambio, mediante la cual se ha de tratar
cualquier adicién, modificacién o eliminacion de cualquier cuestion que pueda tener un efecto
directo o indirecto en los servicios Tl [ITILV4].

El objetivo es la definicion de esta practica de gestién del cambio para autorizar y planificar
cualquier cambio que se desee implementar en los servicios Tl de la organizacion, es decir, la
implementacion de nuevos servicios Tl o mantenimiento de los existentes.

4.2.1.1 Roles y responsabilidades

Los roles participantes en esta practica son los siguientes:

e Responsable de servicio: Cada servicio o departamento de la organizacién debe tener un
responsable con capacidad de decisién para poder solicitar, validar y aceptar un cambio.

e Responsable de TI. Es el maximo responsable del servicio de Tl, es el responsable de dirigir la
Oficina de Gestién de Proyectos.

o Jefe de proyecto: Es el responsable de registrar la solicitud de cambio, autorizar y planificar
aquellas que estén bajo su responsabilidad, asi como de la ejecucion y entrega. En los servicios Tl
de base o transversales el jefe de proyecto podrd actuar también como responsable de servicio.

e Oficina de gestidén de proyectos (OGP) [PMBOK1]: Responsable de la autorizacion de cambios
en los Servicios Tl y de la a planificacion de alto nivel de estos.

e Equipo de desarrollo: Se trata de un equipo multidisciplinar compuesto por diferentes perfiles
técnicos: analistas, arquitectos de software, desarrolladores, disefiadores graficos, arquitectos de
datos o técnicos de sistemas y que son los responsables de ejecutar los cambios en los servicios.

4.2.1.2 Entradas

Las principales entradas al proceso de gestion del cambio son las siguientes y deben conciliarse
entre si:

e Objetivos estratégicos de la organizacidn. Para la toma de decisiones sobre que solicitudes
autorizar y como planificar su ejecucién es necesario conocer los objetivos estratégicos de la
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organizacion, ya que los cambios que se autoricen y planifiquen deben estar alineados con dichos
objetivos.

e Solicitudes de cambio. Solicitudes de cambio sobre servicios realizadas por los responsables
de servicio.

4.2.1.3 Tipos de cambio

Las tipologias de cambio contempladas para esta gestion son las siguientes [ITILV4]:

e Cambio estdndar. Se trata de un cambio preautorizado que contempla el versionado
planificado de los servicios.

e Cambio normal. Cambios necesarios por motivo del servicio o resoluciéon de incidentes o
problemas que no puedan esperar al cambio estandar.

e Cambio de emergencia. Cambios necesarios por motivo de servicio o resolucion de incidentes
o problemas que no puedan esperar al cambio normal.

4.2.1.4 Impacto del cambio

De cara a establecer la criticidad y riesgo de los cambios se establece la siguiente clasificacion, este
parametro servird para la mejor planificacion y definicion de la prioridad del cambio:

e Bajo. Se ejecuta de forma aislada sin afectar a otros servicios/aplicaciones. Tiene afectacion
minima o nula en la disponibilidad del servicio o aplicacién.

e Medio. Se ejecuta de forma aislada sin afectar a otros servicios/aplicaciones. Afecta a la
disponibilidad del servicio o aplicacién.

e Alto. Necesita la actuacion coordinada de varios servicios/aplicaciones. Afecta a la

disponibilidad del servicio/aplicacidon y/o servicios o aplicaciones relacionados.

4.2.1.5 Naturaleza del cambio

El cambio solicitado puede tener diferentes naturalezas:

e Solicitud de un nuevo servicio. Se requiere un nuevo servicio que no existia hasta el momento.
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e Modificacidn de un servicio existente. Existe un cambio en las condiciones de prestacién de
un servicio existente y se solicita la adaptacién de este.

e Resolucién de un problema. Existe un problema que estd produciendo incidentes en el servicio
y se solicita su correccion.

4.2.1.6 Solicitud de cambio.

La solicitud de cambio debe ser realizada por un responsable de servicio. Se deben establecer una
serie de requisitos minimos para que la solicitud de cambio realizada por un responsable de
servicio pueda progresar.

Los requisitos minimos exigibles seran:

e Descripcién detallada del cambio solicitado.

e Vinculo con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Lista de requisitos a obtener tras el cambio

e Fecha prevista en la que se requiere operativo el cambio solicitado.

4.2.1.7 Registro de solicitud de cambio

El registro de la solicitud de cambio correspondera al jefe de proyecto responsable del servicio
afectado.

El registro consistird en la clasificacion de la solicitud realizada por el responsable de servicio
indicando:

e Naturaleza del cambio: Nuevo servicio, modificacidn de servicio o resolucion de problema.
e Tipo de solicitud: Estandar, normal o urgente.

e Impacto del cambio: Bajo, medio, alto.

e Revisidn de los objetivos y requisitos.

e Tratamiento de la solicitud: (proyecto, mantenimiento).
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&P Salicitud de cambio: Nueva We: X 4

< C @ localhostE080) eva-web-c

P OpenProject

_ #36: Creado por Emiko Delgado, Ultima actualizacion realizada e 17/02/2022 11:37
ACTIVIDAD RELACIONES (& CONTROLADORES
Desarrollo de una nueva Web corporativa con los siguientes contenidos: N
RELACIONADO A £ Agrupar por tipo de paquete de trabajo
= Presentacion de |a organizacion
Objetiva  Mejorar la imagen corporativ @ Nuevo @ X

« Catdlogo de servicios Descnpcwbn de la

« Seccion de noticias estratégico a de la o... (#80)

c solicitud de cambio Vinculo con los
. ontacto

+ Crear nueva relacién objetivos estratégicos

« Seccion del empleado

SUBORDINADO

PARTICIPANTES o 1 TIPO  ASUNTO ESTADO
Asignado a e Pilar Suires Responsable 37 EPICA  Presentacion de la organizacion Nuevo
EPICA  Cétalogo de servicios Nuevo

VALORES ESTIMADOS Y TIEMPO EPICA  Seccién de noticias Nuevo
Tiempao estimado = Horas restantes EPICA Contacto Nuevo
Tiempo empleado c]

poeme 41 EPICA  Seccion del empleado Nuevo

+ Crearnuevohijo == Afadir hijo existente

DETALLES  Fecha prevista de entrega rear nuevo hij fadir hijo exi
Fecha # 01/02/2022 | 30/06/2022 Versidn Tipo de cambio Lista de requisitos
Progreso (%) Natu ra‘eza de| cambio | Prioridad * Estdndar |
Categoria Proyecto - Nuevo servicio | Impacto Bajo | |mpac‘to del cambio

Figura 17. Ejemplo de formulario de solicitud de cambio en OpenProject.

En funcion de cdmo registre el jefe de proyecto la solicitud de cambio seguird un flujo u otro para
su gestion. En caso de que la solicitud del responsable de servicio no cumpliera los requisitos
exigibles, el jefe de proyecto deberd valorar si estos son subsanables, devolviendo en su caso la
solicitud al responsable para su subsanacién, en caso contrario la elevard a la OGP para su rechazo.

Por ultimo, deberemos decidir qué tratamiento vamos a dar a la solicitud, distinguiremos dos tipos
de tratamiento para las solicitudes:

e Proyecto: solicitudes de cambio con medio o alto impacto en la organizacién y que o bien son
nuevos servicios o bien cambio en servicios que requieren una modificacién sustancial de los
mismos. Otra condicién esencial para que una solicitud de cambio sea considerada proyecto es
que este sea un esfuerzo temporal [PMBOK1] por lo que todos los proyectos deberan contar con
unos hitos claros y con una fecha objetivo.

e Mantenimiento: solicitudes de cambio con bajo impacto en la organizacion o bien cambio en
servicios que no requieren una modificacion sustancial de os mismos. Normalmente los cambios
gue se solicitan para la correccion de problemas suelen tener entidad de mantenimiento, aunque
también pudiera darse el caso de que la solucién de correccion del problema tuviera un impacto
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alto en la organizacién y ademas requiriera una modificacién sustancial del servicio e incluso la
creacién de un nuevo servicio, dando lugar a un proyecto. Igualmente, si un nuevo servicio no
tuviera entidad para constituirse como proyecto podria tratarse como solicitud de mantenimiento.

Para determinar si una determinada solicitud de cambio corresponde a un proyecto o es una
solicitud de mantenimiento del servicio, tendremos en cuenta los siguientes pardmetros:

e Impacto: a mayor impacto mayor necesidad de tratar la solicitud como un proyecto.

e Naturaleza de la peticién: Normalmente los problemas corresponden a mantenimiento mien-
tras que los nuevos servicios suelen ser tratados como proyectos. La mayor incertidumbre la tene-
mos en la modificacidon de servicios existentes, en general los cambios que tienen mayor impacto
o requieren modificaciones sustanciales del servicio se suelen tratar como proyectos, mientras que
los que tienen un impacto menor por ser pequefios cambios de requisitos del servicio se suelen
tratar como mantenimiento.

En cualquier caso, esto es una valoracién que debera argumentarse para cada caso particular para
la toma de decisidn de autorizacidn por parte del jefe de proyecto o la OGP segln corresponda.

4.2.1.8 Autorizacion del cambio

La entrada a esta actividad son las nuevas solicitudes valoradas registradas por los jefes de
proyecto. En la siguiente tabla se especifica la matriz de responsabilidades para la autorizacion del
cambio, especificando que rol ejerce la funcién de “autorizador del cambio” en cada caso.

Tabla 2. Matriz de responsabilidades para la autorizacion de solicitudes de cambio.

I I R

Naturaleza Tipo de Bajo Medio

del cambio cambio --

Problema Estandar Jefe de Jefe de Jefe de
proyecto proyecto proyecto

Normal Jefe de Jefe de Jefe de
- proyecto proyecto proyecto
Emergencia Jefe de Jefe de OGP
- proyecto proyecto
Modificaciéon Estandar Jefe de Jefe de OGP
servicio - proyecto proyecto
Normal Jefe de OGP oGP
proyecto

Pagina 56 de 120




ETS de
Ingenieria

Informatica

Nuevo Estandar OGP OGP OGP
servicio Normal OGP OGP OGP
Emergencia OGP OGP OGP

4.2.1.9 Planificacion del cambio

Se requiere una planificacion agil y flexible, para poder dar solucion a cualquier tipo de prioridad
para el cambio que se nos pueda presentar, en ocasiones podremos planificar a largo plazo, pero
también debemos dar cabida al medio y corto plazo, es frecuente que se enfrenten situaciones
que tengan que ser abordadas de inmediato y esto debe ser compatible con una planificacion
ordenada.

Para la planificacion, de la misma manera que para la autorizacion, se tendrd en cuenta la
naturaleza del cambio, su tipo y su impacto en la organizacién. Primordialmente se tendra en
cuenta el nivel de alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacion siendo este uno de
los mds importantes.

El procedimiento serd el siguiente:

e La OGP es la responsable de la lista de solicitudes autorizadas y solo ella la puede modificar
de forma consensuada.

e lalista de solicitudes autorizadas debe estar ordenada por prioridad.

e Cualquier nueva solicitud, una vez autorizada debe priorizarse e insertarse en la lista de solici-
tudes autorizadas en el orden que corresponda. Se deberdn realizar reuniones periddicas para la
revision de las prioridades y la inclusion de las nuevas solicitudes autorizadas en el puesto que le
corresponda.

e Solo la OGP puede modificar el orden de prioridad de la lista de solicitudes autorizadas. Si se

priorizara una solicitud por encima de una o varias solicitudes en ejecucion, se debera valorar si
estas se suspenden para dar cabida a la nueva solicitud.

La prioridad de las solicitudes se debera valorar siguiendo los siguientes criterios:

e En primer lugar, la alineacion con los objetivos de la organizacion. A mayor alineacién mayor
prioridad.
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e Seguidamente el tipo de cambio. Mayor prioridad en este orden: Emergencia, normal y estan-
dar.

e Por ultimo, se debera tener en cuenta la naturaleza y el impacto del cambio, esto se debera
evaluar en cada caso ya que son factores a tener en cuenta, pero no determinantes a la hora de
priorizar una solicitud sobre la otra.

La salida de esta practica de gestidn serd una lista de solicitudes de cambio autorizada y priorizada
que sera la entrada para el proceso de ejecuciéon del cambio.

Como hemos indicado anteriormente la gestion del cambio puede tener dos tratamientos,

proyecto (nuevos servicios o modificacion sustancial de un servicio existente) o mantenimiento del

servicio.

4.2.1.9.1 Nuevo servicio o modificacion sustancial de un servicio (Proyecto)

A la hora de planificar un cambio con tratamiento de proyecto debemos seguir la operativa
siguiente:

Tabla 3. Proceso de gestidn del cambio para proyectos.

Subproceso Descripcion Responsa-
ble
Creacion de la El responsable del servicio para el que surja la Responsa-
solicitud de necesidad del cambio deberd generar la ble de Ser-
cambio correspondiente Solicitud de cambio y dirigirla a la vicio

OGP para su evaluacion.

Para documentar la necesidad del cambio se debera
informar:

e Necesidad

e Objetivos

e Requisitos

e (riterios de aceptacion

e Supuestos y restricciones

Recepcién de la El jefe de proyecto asignado al servicio afectado se Jefe de
solicitud encargara de revisar las solicitudes que se reciban proyecto
de los responsables de servicio, para valorar si el
alcance estd lo suficientemente detallado como
para poder proceder a su estudio.
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Estudio de
viabilidad de la
solicitud

Si se observa que la solicitud no redne un minimo
de requisitos, se remitira al solicitante a efectos de
completar los requisitos minimos de alto nivel que
permita determinar los objetivos y el alcance de la
solicitud.

En caso de que la solicitud no tenga la entidad
suficiente como para gestionarse como un
proyecto, se recalificard como mantenimiento y se
pasara al proceso de mantenimiento del servicio.
La evaluacién de la solicitud por parte de la OGP
tiene por objeto:

e Determinar si la solicitud tiene entidad sufi-
ciente para ser gestionada como proyecto o, si en
su defecto, ha de ser gestionada como manteni-
miento.

e Analizar el alcance de la demanda para deter-
minar si se trata de una demanda que afecta a uno
0 varios servicios, asi como si su ejecucién requiere
de estudio previo o no.

e |dentificar el equipo o equipos que han de par-
ticipar en el estudio, planificacién y ejecucion de la
demanda.

Una vez probada por la OGP la solicitud, el jefe o
jefes de proyecto de los servicios afectados deberd
nombrar un analista que debera reunirse con el
solicitante para revisar los requisitos identificados
en la solicitud y proceder a la elaboracion de un
estudio de viabilidad.

En aquellos casos dénde deban participar varios
analistas en la elaboracion del Estudio de
Viabilidad, se debera crear un grupo de trabajo que
se encargue de elaborar el contenido de dicho
estudio, debiendo designarse a un analista principal
responsable de concretar el resultado del estudio.

A la hora de elaborar el estudio de viabilidad de la
solicitud, el analista o analistas deberan realizar un
analisis de la situacion actual y valorar posibles
alternativas de solucién. En ultimo término, el
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Analista
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Aprobacion de la
solucion
propuesta

Elaboracion del
actade
constitucion del
proyecto (ACP)
[2]

Aceptacion del
acta de
constitucion

Ejecucion de la
solicitud

Seguimiento de
la solicitud.

grupo de trabajo propondrd una alternativa de
solucién, que deberd ser documentada por el
analista responsable designado en el grupo de
trabajo.

La solucion propuesta deberd incluir una propuesta
de estructura de desglose del trabajo

Finalizado el estudio de viabilidad por parte del
analista, esté debera ser presentado al jefe o jefes
de Proyecto de los servicios implicados para su
valoracion y aceptacion de la solucion propuesta.
Una vez que la solucién propuesta en el estudio de
viabilidad obtiene el visto bueno del jefe o jefes de
Proyecto implicados, se presentard a la OGP para
obtener su conformidad.

Es responsabilidad del jefe de Proyecto responsable
del servicio, con el apoyo del analista o analistas
gue hayan participado en el estudio previo,
elaborar el ACP. El ACP recoge a modo de resumen
informacién general sobre el alcance de los
trabajos a realizar:

e Justificacion.

e Alcance de los trabajos. Requisitos de alto nivel.

e Interesados.

e  Hitos.

e Riesgos.

e Sistemas de informacion afectados.
e Equipo de proyecto.

Finalizada el ACP, corresponde al responsable de
servicio revisar el acta de constitucién y proceder a
su aceptacién antes de que pueda iniciarse la
ejecucion de los trabajos.

Aceptado el ACP por todas las partes se procede a
pasar la solicitud al procedimiento de ejecucion de
los trabajos.

El jefe de proyecto informard puntualmente de la
evolucién de ejecucion de la solicitud a la OGP.

El responsable de realizar el seguimiento de la
ejecucion de la solicitud sera el jefe de proyecto
designado como responsable de la ejecucion en el
ACP.
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OGP

Jefe de
Proyecto

Responsa-
ble del ser-
vicio

Equipo de
desarrollo

Jefe de
proyecto
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Resolucion de Corresponde al jefe de Proyecto verificar y dar la lefe de

una solicitud aprobacién una vez finalizados los trabajos. Proyecto
Cierre dela Resuelta la solicitud, el jefe de Proyecto informara Responsa-
solicitud a la OGP vy el responsable de Tl procedera a su ble de TI

cierre, previa aceptacion de esta por parte del
responsable de servicio.

En el siguiente diagrama, podemos ver el flujo del proceso de gestion del cambio clasificado como

s
E
2 Validacion y
£ —> Solicitud da cambio ——>  aceptacion dal
# cambio
;
e
=
b . -
= Estudio de viabilidad
]
Si
Cumple =
requisitos? =
g
g |
§ rln Proyecto?
3
g
Subsanable? ‘
No
Autorizacion del Planificacién del
‘cambio cambio
4 /
‘ Recalificacién de a Ciarre da la solicitud
& solicitud de cambio
& L autorzado? 5
g orzado
L
2
g
g —» Ejecucion del cambio
b |
g
]
g

Figura 18. Prdctica de gestion del cambio para proyectos.

4.2.1.9.2 Mantenimiento del servicio

Cuando el jefe de proyecto o la OGP, si correspondiera, determine que una determinada solicitud
de cambio no tiene la entidad para considerarse un proyecto pasara directamente a planificarse
para su ejecucion. Igualmente se tratardn con este procedimiento aquellos problemas registrados
gue no tengan la entidad suficiente como para gestionarse como proyecto. Lo habitual es que este
tipo se solicitudes correspondan a un Unico paquete de trabajo.
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Creacion de la
solicitud de
cambio

Recepcién de la
solicitud

Evaluacién de la
solicitud

Ejecucién de la
solicitud

Seguimiento de

la solicitud.

Resolucién de
una solicitud

Cierredela
solicitud

La operativa para la gestion del mantenimiento del servicio sera la siguiente:

Tabla 4. Prdctica de gestion del cambio de mantenimiento de servicio.

Descripcion

El responsable del servicio para el que surja la

necesidad del cambio deberd generar la
correspondiente Solicitud de cambio y dirigirla a la
OGP para su evaluacion.

El jefe de proyecto de cada servicio se encargara de
revisar las solicitudes que se reciban de los
responsables de servicio, para valorar si el alcance
esta lo suficientemente detallado como para poder
proceder a su estudio.

Si se observa que la solicitud no redne un minimo de
requisitos, se remitird al solicitante a efectos de
completar los requisitos minimos de alto nivel que
permita determinar los objetivos y el alcance de la
solicitud.

La evaluaciéon de la solicitud por parte del jefe de
proyecto tiene por objeto determinar si la solicitud
puede ser gestionada como mantenimiento o si no
corresponde a esa categoria y en su caso redirigirla
al procedimiento correcto.

Se envia la solicitud al procedimiento de ejecucion
de los trabajos.

El equipo informard puntualmente de la evolucion
de ejecucion de la solicitud al jefe de proyecto.

El responsable de realizar el seguimiento de la
ejecucion de la solicitud serd el jefe de proyecto del
servicio.

Corresponde al jefe de Proyecto verificar y dar la

aprobacion una vez finalizados los trabajos.

Resuelta la solicitud, el jefe de Proyecto procedera a
su cierre, previa aceptacion de esta por parte del
responsable de servicio.
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En el siguiente diagrama, podemos ver el flujo del proceso de gestion del cambio clasificado como
mantenimiento:

°
B
H
8
s Validacion y
2 —> Solicitud de cambio —>  aceptacion del
2 cambio
@
<
S
g
©

i Cumple 5 Manteni-

requisitos? miento?

L : ,
E | | Registro de la ! Cierre de la solicitud
3 No " solicitud de cambio de cambio
% ¢ —— = PR
£ i
2
2
-]
-
o
o
2

Recalificacion de la
Subsanable? solicilid

—H‘ Ejecucion del cambio }7

Equipo de desarrollo

Figura 19. Proceso de gestion del cambio de mantenimiento de servicio.

En conclusion, la practica de gestion del cambio tiene como entrada una serie de solicitudes de
cambio realizadas por los interesados y como salida una lista de solicitudes autorizadas vy
priorizadas que seran la entrada del proceso de ejecucién de los trabajos de desarrollo.

4.2.72 Practica de gestion de incidentes

Segun ITIL4 un incidente es cualquier interrupcion no planificada del servicio o reduccion de la
calidad de este [ITILV4].

Como se ha comentado anteriormente, el alcance de este proceso solo aplicara a los incidentes
que, por su complejidad, se escalen a los equipos de desarrollo, por tanto, los incidentes se puedan
resolver a nivel de usuario, operador de ServiceDesk, responsable de servicio, etc., no afectarian
al proceso disefiado.

4.2.2.1 Roles y responsabilidades
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Los roles participantes en esta practica son los siguientes:

e Responsable de servicio: Cada servicio o departamento de la organizacion debe tener un
responsable que serd el encargado de trasladar el incidente a la gestion de incidentes.

o Jefe de proyecto: Es el responsable de registrar el incidente. En caso de que el equipo de
desarrollo detectara algin problema subyacente al incidente serd también responsable de

e Equipo de desarrollo: son los responsables de resolver los incidentes e identificar si existe
alglin problema subyacente.

4.2.2.2 Entradas

La entrada al proceso de gestion del incidente son los propios incidentes reportados por los
interesados.

4.2.2.3 Tipos de incidente

Se distinguen tres tipos de incidente, el tipo de incidente determina la prioridad de estos:

e Normal: el incidente provoca una disminucién de la calidad o de |la operativa del servicio, pero
existe alguna alternativa que permite la operativa afectada.

e Urgente: el incidente provoca una disminucion de la calidad o de la operativa del servicio y no
existe alternativa que permita la operativa afectada, aunque el incidente no tiene impacto
inmediato en el negocio de la organizacién.

e Emergencia: el incidente provoca una disminucién de la calidad o de la operativa del servicio,

no existe alternativa que permita la operativa afectada y tiene impacto inmediato en el negocio de
la organizacion.
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4.2.2.4 Naturaleza del incidente

Para esta implementacién de la gestién de incidentes se han distinguido cuatro naturalezas o
categorias de incidente:

e Bug. Se trata de un error interno del software, normalmente una mala codificacion.

e Error funcional. El software no tiene el comportamiento para el que fue disefiado.

e Caida del servicio. el servicio ofrecido por el sistema no esta disponible.

e Bajorendimiento. El sistema no responde con la agilidad requerida lo cual dificulta |a operativa.

4.2.2.5 Escalado de incidente.

La solicitud de cambio debe ser realizada por un responsable de servicio. Se deben establecer una
serie de requisitos minimos para que la solicitud de cambio realizada por un responsable de
servicio pueda progresar.

Los requisitos minimos exigibles seran:

e Descripcion detallada del incidente ocurrido
e Tipo deincidente
e Naturaleza del incidente

4.2.2.6 Registro de incidentes.

Cualquierincidente que afecte al servicio debe ser debidamente estudiado y resuelto con la mayor
inmediatez posible, sin embargo, su ciclo de vida no acaba ahi, se debe documentar
adecuadamente la solucién adoptada por si el incidente se repitiera ser mas eficientes en su
resolucién y por supuesto, continuar con el estudio de este para determinar si hay causas
subyacentes que estén provocando el incidente (problemas) y proponer su solucién. Por tanto, es
necesario que todos los incidentes queden debidamente registrados.

Como se ha comentado, puede ser que un incidente sea puntual y no requiera ninglin cambio en
el servicio (desde el punto de vista de desarrollo) por ejemplo, un corte de servicio debido a una
caida de las comunicaciones normalmente serd debido a una cuestién de infraestructura de red,
lo cual no suele tener relacién con el software, sin embargo una caida en el rendimiento de un
determinado servicio si que podria tener origen en el software, por lo que, aunque se resolviera
espontaneamente o de manera coyuntural (por ejemplo aumentando la memoria de un servidor),
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si que debiera estudiarse, pudiendo redundar finalmente en una solicitud de cambio para resolver
el problema origen del incidente.

P Incidente: No es posible pub.. (= X+

&« C @ localhost:8080/projects/marketing/work_packages/59/relations?query_props=%7B"c"%3A%5B"id"%2C" subject"%2C"type"%2C" status"%2C"'priority"%2C"assignee"%2C 'customField1"%5... 122 W e H

Marketing~ (42 o OpenProject Buscar ..

+ Establecer elemento primario

o INCIDENTE No es posible publicar una noticia en la web corporativa o

Resuelto ¥  #59: Creado por Vicente Pérez. Ultima actualizacion realizada el 03/09/2021 20:37.
ACTIVIDAD RELACIONES (2 CONTROLADORES

El usuario reporta que al acceder a la seccidn de publicacion de la pagina de publicacién de noticias e intentar dar el alta de una . .
RELACIONADO A = Agrupar por tipo de paguete de trabajo
nueva noticia la pagina no responde.

Solicitud deSolucionar problema detecta ® Nuevo @ X
i \
PARTICIPANTES cambio do que pro... (#63)

. + Crear nueva relacion
Asignado a @ Pilar Susrez Responsable

SUBORDINADO
VALORES ESTIMADOS Y TIEMPO
L] TIPO ASUNTO

Tiempo estimado - Tiempo empleado -0
&0 HISTORIA DE USUARIO  Analizar y corregir el motivo por el que no se

Horas restantes B
+ Crear nuevo hijo == Afadir hijo existente

DETALLES
Fecha sin fecha de inicio - sin fecha limite Categoria Caida del servicio
Progreso (%) 100% Versién

Prioridad * Estandar

Figura 20. Ejemplo de formulario de incidente en OpenProject.

4.2.2.7 Escalado de incidentes.

Cuando un responsable de servicio considere que no pueden resolver un incidente mediante los
medios habituales de soporte (usuarios expertos, personal de explotaciéon o sistemas, etc.) y
requiera para la resolucion de este la intervencion del equipo de desarrollo, deberd escalarlo al
jefe de proyecto responsable del servicio correspondiente para su valoracién y asignacién al
equipo de desarrollo si se considera pertinente.

4.2.2.8 Resolucion de incidentes.

El equipo de desarrollo debera reservar parte de su capacidad para la resolucién de incidentes. La
capacidad reservada sera la necesaria para poder atender los incidentes que se escalen al equipo
de desarrollo cumpliendo con los niveles de “Work in progress” [RANBAN] que se hayan acordado
y se calculara teniendo en cuenta el histérico de incidentes de cada servicio. Cuando se atienda un
nuevo servicio se podra hacer una aproximacién en base a la experiencia del equipo, que debera
ser consensuada con el jefe de proyecto responsable del servicio. Esta capacidad sera revisable en
base a la evolucion del servicio.
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Descripcién

ETS de

Ingenieria
Informatica

Responsa-

ble

Escalado de
incidente a
desarrollo

Atencion del
incidente

Resolucidn
incidente

Registro de
problema
Validacién de
la resolucién
del incidente

Cierre del
incidente

Cuando se considere que se requiere la intervencion
del equipo de desarrollo para la resolucion de un
incidente, el responsable del servicio lo reportara al
jefe de proyecto responsable de dicho servicio.

El jefe de proyecto del servicio atenderad y determinara
la procedencia o no del escalado a desarrollo y en caso
afirmativo pasara el incidente al equipo de desarrollo
(proceso de ejecucion

El equipo de desarrollo resolverd el incidente, en caso
de que se determine que hay un problema subyacente
a resolver se registrard para su posterior evaluacion
por la gestion del cambio.

En caso de detectarse un problema subyacente se
debera registrar este para su estudio.

Una vez solucionado el incidente, este debera ser
validado por el responsable de servicio, en caso de que
la solucion no fuera satisfactoria se devolvera el
incidente al equipo de desarrollo para su resolucién.
Recabada la aprobacion de la solucion al incidente el
jefe de proyecto procederd a su cierre.

Responsa-
ble de Ser-
vicio

Jefe de pro-
yecto

Equipo de
desarrollo

Jefe de pro-
yecto
Responsa-
ble de ser-
vicio

Jefe de pro-
yecto
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En el siguiente diagrama podemos ver el flujo de la practica de gestién de incidentes:

Jefe de proyecto Responsable de servicios

Equipo de desarrollo

Escalar incidente a . - ‘
desarrolio J NaldaE

N e, § \
Atender incidente Problema? ——S [ gi Cenatingdente

Figura 21. Prdctica de gestion de incidentes.
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423 Practica de gestion de problemas

Segun ITIL 4, un problema es la causa subyacente de los incidentes [ITILV4].

Un problema puede ser el origen de un incidente aislado, un incidente que se reitera o de varios
incidentes relacionados, en la siguiente figura se representan las posibles casuisticas.

Incidente 1 Problemas 1 l—l- Solicibud de camibio 1

I

Indcidents 3

Incidente 4 —_—F Problema 2 I—l- Solicitud de camibic 2

Incidente n —_— Problema m I—l- Solicitiud de cambio i

Figura 22. Incidentes, problemas y solicitudes de cambio por problema.

Cuando en la resolucién de un incidente se determine que existe un problema que da origen al
mismo, este se debera registrar como problema para su estudio. El resultado de este estudio podra
concluir con la generacién de una solicitud de cambio para su resoluciéon. En cualquier caso, una
vez decidido que un determinado problema requiere de una solicitud de cambio esta pasara a la
gestién del cambio para su tramitacion.

Los problemas que generen una solicitud de cambio se gestionaran por la practica de gestién del
cambio, bien como mantenimiento de servicio o como proyecto, dependiendo de su envergadura
y criticidad. Normalmente estas solicitudes de cambio procedentes de la deteccién de problemas
tendran caracter de mantenimiento del servicio, sin embargo, en ocasiones, puede que para la
resolucién de un problema incluso sea necesario modificar significativamente un servicio o incluso
crear uno nuevo, lo que podria generar un proyecto.

En caso de que se determine que, por los motivos que se consideren, que un problema no requiere
de un cambio en el servicio, se registrara esta decision y se cerrara la gestion del problema.
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Tabla 6. Prdctica de gestion de problemas.

Subproceso Descripcién Responsa-
ble
Deteccion de Durante la resolucion de un incidente el equipo de Equipo de
un problema desarrollo determina que hay un problema desarrollo
subyacente vy lo traslada al jefe de proyecto para su
estudio.
Registro del El jefe de proyecto del servicio determinard si el Jefe de pro-
problema problema requiere la generacion de una solicitud de yecto

cambio o el problema no requiere tratamiento por
parte del equipo de desarrollo.

Creacion de En caso de que se considere necesaria la intervencion Equipo de
solicitud de del equipo de desarrollo para solucionar el problema desarrollo
cambio se generard la pertinente solicitud de cambid para la

practica de gestiéon del cambio.

4.2.4 Proceso de ejecucion de los trabajos de desarrollo.

En este apartado se detallaran los pasos y flujo de trabajo para llevar a cabo los trabajos de
desarrollo que emanen de las practicas de gestion ITIL, gestion del cambio, gestion de incidentes
y gestion de problemas.

4.2.4.1 Ejecucion de los trabajos planificados.

Segln se indica en la practica de gestion del cambio podemos tener dos tratamientos diferentes
de las solicitudes de cambio, como proyecto o como mantenimiento del servicio. Partiendo de las
solicitudes aprobadas y por orden de prioridad se procedera como sigue:

Los trabajos planificados, que corresponden con proyectos o mantenimiento de servicios se eje-
cutaran siguiendo el modelo de SCRUM.

Se estableceran periodos de tiempo para las iteraciones de Scrum, la duracién de los periodos
puede ser acordada dependiendo de las necesidades y evolucion del servicio recomendandose en
general como buena practica que no vayan mas alla de un mes.

Este proceso de ejecucién de los trabajos gestiona tanto los trabajos procedentes de proyectos
como los de mantenimiento del servicio.

La reunién de planificacion la convocara el jefe de proyecto quién, en consenso con el equipo de
desarrollo, determinard la fecha para su celebracion.
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Con antelacion a la reunion, el jefe de proyecto debe ser informado por el equipo de desarrollo
del equipo disponible y su capacidad. Igualmente se dispondra del backlog del producto ordenado
con todas las historias de usuario disponibles para su ejecucion.

El objetivo de la reunidn de planificacion es trasladar al Sprint las historias de usuario a ejecutar
en la siguiente iteracion, hasta completar la capacidad de ejecucién del equipo de desarrollo en el
periodo indicado para la iteracion. En la reunion participan todos los miembros del equipo,
Product Owner, Scrum Master y desarrolladores, también pueden ser invitados otros interesados
qgue puedan aportar a la reunién. Las historias de usuario que se incluyan en el Sprint deben ser
acordadas entre todos y se convierten en un compromiso de incremento.

Incluidas las historias de usuario que se planifiquen para el sprint se asignaran estas a los
desarrolladores para su ejecucidon, y estos las desglosaran en las tareas necesarias para su
implementacion. Una vez completadas las historias de usuario se asignaran a los analistas para su
aceptacién y en caso positivo se asignaran al jefe de proyecto para su cierre, en caso de
encontrarse algun defecto en su resolucién de devolverda al equipo de desarrollo para su
correccion. No es necesario esperar a la finalizacion del Sprint para la entrega de trabajos
finalizados.

En las reuniones de Scrum diario se analizard la marcha del Sprint haciéndose los ajustes
necesarios. Si se detectara que alguna historia de usuario por lo que fuera no se pudiera ejecutar,
cualquier cambio en las historias planificadas para el Sprint deberad pasar por la autorizacién
expresa del jefe de proyecto (Product owner).

Finalizado el Sprint se realizara la reunién de revision, donde se analizara el estado final del sprint,
las incidencias y cuestiones destacadas que hayan podido ocurrir durante su ejecucién y
finalmente se devolveran al backlog aquellas historias de usuario que no se hayan podido

completar, revalorandolas si fuera necesario.

Por udltimo, se realizard la retrospectiva donde se analizaran las cuestiones operativas de la
gjecucion y se propondran mejoras para la ejecucion de los siguientes Sprints.

Para cada iteracion de Scrum se seguira el siguiente procedimiento:
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Tabla 7. Proceso de ejecucion de cambio planificado.

Descripcién

ETS de

Ingenieria
Informatica

Responsa-
ble

Creacion
Sprint

Desglose en

paquetes de

trabajo

Creacion de
las historias
de usuario

Reunidn de

planificacion

del sprint

El jefe de proyecto creard el Sprint Backlog para la si-
guiente iteracion

Desglose de la solicitud en paquetes de trabajo (Epi-
cas). El jefe de proyecto, con el apoyo de los analistas
si se requiriera, deberd descomponer el proyecto en
paquetes de trabajo de alto nivel, que sean aborda-
bles, procurando en la medida de lo posible que di-
chos paquetes de trabajo tengan entidad propia como
entregables o unidades funcionales de forma que su
finalizacién aporte valor al proyecto y por lo tanto al
servicio lo antes posible.

Partiendo de las solicitudes de cambio aprobadas o
desglose en épicas estas, los analistas crean vy sitdan
las historias de usuario en el Backlog del producto en
el orden de prioridad que se pretendan abordar.

Una vez que el analista complete la definiciéon de las
historias de usuario, éstas se asignan al equipo de
desarrollo para que este pueda estimar el esfuerzo en
puntos de historia. En caso de que la informacion in-
cluida en alguna historia de usuario no resulte sufi-
ciente para que el equipo de desarrollo pueda proce-
der a su estimacion, la historia de usuario se debera
asignar de nuevo al analista con indicacion de la infor-
macion adicional que se requiere. Completada esta in-
formacion, el analista asignara de nuevo la historia de
usuario al equipo de desarrollo para que puedan fina-
lizar la estimacion.

El equipo de desarrollo ha de estimar entonces el es-
fuerzo que supone llevar a cabo la historia de usuario
en puntos de historia. Estimada |a historia de usuario,
ésta estara en disposicion de ser planificada para su
ejecucion. Una vez que se concreta la capacidad del
equipo de desarrollo, el jefe de proyecto y los analistas
priorizan siguiendo criterios estratégicos y consen-
suan con el equipo de desarrollo cudles son las

Jefe de
Proyecto
(Product
owner)
Jefe de
pro-
yecto/ana-
listas

Analistas
(Equipo de
desarrollo)

Scrum Team
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Ejecucion del
sprint

Reunion de
revision del
Sprint

Reunién de
retrospectiva
del Sprint
Cierre

historias de usuario que se deberdan acometer durante
el sprint y las cargaran en el Sprint Backlog.

Finalizada la reunidn, los desarrolladores proceden a
escribir las tareas de desarrollo asociadas a cada his-
toria de usuario planificada en el sprint. Todas las ta-
reas de desarrollo de cada historia de usuario deben
estar escritas y estimadas en esfuerzo antes de co-
menzar a trabajar sobre ellas.

Los desarrolladores se encargaran de ir actualizando
el estado de la historia de usuario a medida que se rea-
lizan las tareas de desarrollo. Una vez completadas to-
das las tareas de desarrollo asociadas a una historia de
usuario, el desarrollador asignara la Historia al analista
para que verifigue que se cumplen los criterios de
aceptacion.

Finalizada la iteracién/sprint, se vuelven a reunir el
jefe de proyecto (Product owner), el analista (Scrum
Master) y el equipo de desarrollo, para evaluar qué
historias de usuario se han finalizado y las que no. Las
historias de usuario no finalizadas se devolveran al ba-
cklog del producto a la espera de ser replanificadas en
otro sprint, situaciéon que puede ocurrir en caso de
identificarse alglin impedimento o producirse un cam-
bio de prioridad.

Las historias de usuario que si hayan recibido el visto
bueno del analista son se daran por resueltas y estaran
listas para su despliegue una vez completada la épica
a la que pertenecen.

Se analizaran las cuestiones operativas de la ejecucion
y se propondran mejoras para la ejecucion de los si-
guientes Sprints

Una vez que el jefe de proyecto cierra las historias de
usuario finalizadas, también las épicas si totas sus HUs
relacionadas se han finalizado y procede al cierre del
sprint

ETS de
Ingenieria

Informatica

Scrum Team

Scrum Team

Scrum Team

Jefe de pro-
yecto (Pro-
duct owner)
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DevolucionHU

Backlog

Cierre HUs/
Product Backlog — Epicas/Sprint J

Jefe de proyecto

Creacion historias de
usuario

Reunion de Sprint Backl - S Reunitn de
L> planificacion cel g = Daily SCRUM Raryen %epm"'s"’" —> Retrospectivadel |  HU finalizadas? ——

Sprint Sprint

Analista

Revision historias de
usuario

>

S | Lgme ||

No ‘

|— HU acordadas? ‘ j ion del Sprint‘

Equipo de desarrollo

Figura 23. Proceso de ejecucion de trabajos planificados.

4.2.4.2 Ejecucion de los trabajos sobrevenidos

Los trabajos que correspondan a la resolucidon de incidentes, que son sobrevenidos por naturaleza,
se gestionaran con el modelo KANBAN.

En caso de que sea el mismo equipo el que atienda tanto las solicitudes de cambio como los
incidentes, se deberd reservar una parte de la capacidad para la atencion de los incidentes. Como
norma general se propone que para los trabajos planificados se destinara el 80% de la capacidad
del equipo, el restante 20% de capacidad se destinara al trabajo no planificado. Dependiendo de
la carga prevista y la evolucion del servicio se podran ajustar estos porcentajes, debiendo quedar
reflejado el acuerdo expreso

El marco de trabajo Kanban no se especifica este requisito de periodicidad (iteraciones), si asi se
considera puede ser conveniente establecer unos periodos de tiempo de cara a acotar los tableros
Kanban y tener una mejor organizacién, especialmente si son los mismos equipos de trabajo
quienes atienden ambas tipologias de trabajos. La duracidon de los periodos puede ser acordada
dependiendo de las necesidades y evolucidon del servicio recomendéndose en general como buena
practica que no vayan mas alla de un mes.

Con cardcter general, solo se admitirdn en el tablero Kanban historias de usuario relacionadas con
incidentes.
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Como se haindicado anteriormente, en el tablero Kanban solo se admitird el trabajo que no supere
el porcentaje de dedicacidn estipulado como limite de trabajo en curso (Work in progress). Si las
HU que se incluyan en este tablero superan dicha capacidad, su inclusion debera ser expresa-
mente autorizada por el jefe del proyecto y se deberad retirar del Sprint Backlog de Scrum (planifi-
cado) al Backlog del producto una historia de usuario de peso similar. Es importante no saturar al
equipo de trabajo, si se quiere conservar el desempefio de este y la calidad de los trabajos.

El jefe de proyecto serd el responsable de incluir la historia de usuario en el tablero Kanban o
podrd delegar esta tarea en un analista, previa indicacién del incidente procedencia de dicha his-
toria de usuario.

Una vez incluida una HU en el tablero Kanban el jefe de proyecto o analista la asignara al desarro-
llador que la vaya a ejecutar, el cual creard las tareas necesarias para su implementacion, las eje-
cutard y una vez concluidas la asignara al analista para su validacion y a su vez el analista al jefe de
proyecto para su cierre y gestion del incidente relacionado.

Revision Incidente

Cierre Hstoria de
Tanlero Kanban usuario

Jefe de proyecto

v

Revision historia de

—_» ?
T HU correcta

Creacion historia de E—
usuario

Analista

Ejecucion historia de L M
usuario “

Equipo de desarrollo

Figura 24. Ejecucidn de trabajos Kanban.
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4.3 Implementacion de los supuestos practicos.

431 Introduccion.

A la hora de seleccionar la herramienta para implementar los supuestos practicos, el primer
requisito que me he planteado es que proporcionara licencia Open Source. De entre las mas
extendidas con este licenciamiento tenemos herramientas como OpenProject, Redmine, MantisBT
u OTRS. MantisBT y OTRS estan mas orientadas a soporte de los entornos productivos (incidentes)
y gestion de defectos de software (bugs) mientras que OpenProject y Redmine son mas
generalistas y versatiles para el propdsito de este trabajo. A la hora de decantarme entre
OpenProject o Redmine han sido determinantes dos cuestiones principalmente, OpenProject
ofrece una interfaz de usuario mas moderna y amigable y ademds permite gestionar tableros de
tareas de forma nativa que es uno de los requisitos de mi proyecto para dar soporte a las
metodologias agiles, mientras que en el caso de Redmine hay que recurrir a la instalacion de
extensiones (plugins) del producto para obtener esta caracteristica. Es por todo ello que me he
decantado por utilizar OpenProject para la implementacion de los supuestos practicos de este
trabajo. En [OP2] podemos ver una comparativa de las caracteristicas de ambas herramientas.

4.3.2 Planteamiento e implementacion de los supuestos practicos

Por motivos de confidencialidad, para el planteamiento de los supuestos practicos se utilizard una
organizacion ficticia denominada MUISSI Corp. (inspirada en el nombre de este Master) y todos los
nombres de los participantes que se muestran también son ficticios. El marco metodoldgico
disefiado es valido para cualquier organizacidon sea cual sea el objeto de su negocio, por lo que la
estructura y negocio de la organizacién también son supuestas. En este piloto suponemos que la
organizacién dispone de un Servicio de Tl que gestiona estos servicios para los diferentes
departamentos de la organizacién, aungue como ya he indicado en la definicion del marco, estos
roles podrian ser asumidos por personal externo a la organizacion si asi se determinara. El objetivo
de estos supuestos practicos que planteo es ilustrar y demostrar que los procesos que hemos
definido son eficaces para la gestion del desarrollo y mantenimiento de software de los servicios
Tl de la organizacién.

A la hora de seleccionar la herramienta para implementar los supuestos practicos, el primer
requisito que me he planteado es que proporcionara licencia Open Source. De entre las mas
extendidas con este licenciamiento tenemos herramientas como OpenProject, Redmine, MantisBT
u OTRS. MantisBT y OTRS estan mas orientadas a soporte de los entornos productivos (incidentes)
y gestion de defectos de software (bugs) mientras que OpenProject y Redmine son mas
generalistas y versatiles para el propdsito de este trabajo. A la hora de decantarme entre
OpenProject o Redmine han sido determinantes dos cuestiones principalmente, OpenProject
ofrece una interfaz de usuario mas moderna y amigable y ademads permite gestionar tableros de
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tareas de forma nativa que es uno de los requisitos de mi proyecto para dar soporte a las
metodologias agiles, mientras que en el caso de Redmine hay que recurrir a la instalacién de
extensiones (plugins) del producto para obtener esta caracteristica. Es por todo ello que me he
decantado por utilizar OpenProject para la implementacién de los supuestos practicos de este
trabajo. En [OP2] podemos ver una comparativa de las caracteristicas de ambas herramientas.

4.3.2.1 Supuesto 1. Gestion de una solicitud de cambio de tipo mantenimiento

La responsable de servicio Maria Garcia hace una solicitud de cambio solicitando la inclusion de la
posibilidad de registrar trabajadores con NIE en la Gestiéon de Recursos Humanos.

* x 4 -]
ojects/ma k * » @ :
P OpenProject Buscar Q ® @ M
Todo abierto PR Y rio@® =Thav O I

Dt § ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A PRIORIDAD °

tro de Numeros de Identificacion de extranjero en la Gestion de Recursos Humanos SOLICITUD DE CAMBIO  Nuevo

Todo abierto

Figura 25. Solicitud de cambio

El jefe de proyecto Luis Gonzdlez detecta la nueva solicitud de cambio se la asigna a si mismo vy la
pasa a estado “En Estudio”.

Luis Gonzalez 2
actualizado el 30/08/2021 16:44

« Asunto se cambid de Permitir el registro de Numeros de
Identificacion de extranjero en la Gestion de Recursos Humanos
a Permitir el registro de numeros de ldentificacion de extranjero
en la Gestion de Recursos Humanos

« Estado se cambid de Nuevo
a En estudio

- Asignado a establecido al Luis Gonzdlez

Figura 26. Cambio de estado y asignacion de la solicitud de cambio al JP.
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El jefe de proyecto en base a la informacion suministrada en la solicitud por el responsable del
servicio determina que la naturaleza de la solicitud de cambio de servicio es de mantenimiento, le
asigna esa categoria y la asigna al analista Miguel Gonzalez.

Luis Gonzalez #3
actualizado el 30/08/2021 17:23

- Categoria establecido al Mantenimiento de servicio
« Asignado a se cambio de Luis Gonzdlez
a Miguel Gonzdlez

Figura 27. Clasificacion de la SC y asignacion al analista.

En este momento el analista debera indicar en una nota en la solicitud su conformidad con la
clasificacion hecha por el jefe de proyecto o en caso contrario indicar la no conformidad
justificandola debidamente. Una vez hecho esto el analista devolverad la solicitud al jefe de proyecto.

El analista da su conformidad.

Miguel Gonzalez #o

o : v sl 008 00 1 T-AD
actualizado el 30/08/2021 17:40

Conforme

« Asignado a se cambio de Miguel Gonzdlez

a Luis Gonzdlez

Figura 28. Conformidad del analista.

Recibida la notificacion por el jefe de proyecto este cambiard el estado a “Aprobada” y la vuelve a
asignar al analista para la creacion de las Epicas/Historias de usuario que correspondan vy la
inclusidon de estas en el Backlog del producto a la espera de ser planificada en un sprint.

Pagina 78 de 120



ETS de
Ingenieria

Informatica

Luis Gonzalez #7
actualizado el 30/08/2021 17:49

- Estado se cambio de En estudio
a Aprobada
» Asignado a se cambio de Luis Gonzdlez

a Miguel Gonzdlez

Figura 29. Aprobacion de la solicitud de cambio.

El analista considera que solo es necesaria una historia para resolver la solicitud, la crea la valora'y
la incluye en el backlog del producto.

¢ OpenProject

H Todo abierto PR Yriro@® =Tbav ©

L & ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A PUNTOS DE HISTORIA VERSIGN °
» Pecmiti el registra de ndmeros de Idenrificacidn de extranjer en 1 Gestign .. SOLICITUD DECAMBIO Aprobsda  ({9) Misuel Gonzile:
57 Modificar la validacién del documento identificativo para incluir la identifi.. HISTORIADE USUARIO  Nuevo @ Miguel Gonzilez 3 Product Backlog
+ Crear un nuevo paquete de trabajo

Figura 30. Creacidn de la historia de usuario.

Hoja de ruta | Recursos Humane: X =+

alhost

Recursos Humanos » G.D UpenPrﬂjECt

Resumen Hoja de ruta

Hoja de ruta
[T} MUISSI CORP - Backlog del producto
Paquetes de trab...

Tableros Product Backlog

Backlogs 0% Progreso total
0 cerrados (0%) 1 abierto (100%)

Calendario

~ PAQUETES DE TRABAJO RELACIONADOS

Noticias

. « Historia de usuario #57: Modificar la validacion del documento identificativo para incluir la identificacion por NIE
Tiempo y costos

Wiki

Configuracién de...

Figura 31. Historia de usuario en el backlog del producto.

Con esta ultima accidén la solicitud de cambio quedaria gestionada pendiente de planificar su
gjecucion en siguientes iteraciones (Sprints). El proceso de ejecucién, aceptacion y cierre de esta
solicitud de cambio se podra ver en el siguiente supuesto practico, ya que como se ha indicado en
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la practica de gestion del cambio, en la misma iteracion de ejecucion se pueden compaginar
solicitudes de cambio de distinto tratamiento, mantenimiento o proyecto.

4.3.2.2 Supuesto 2. Gestion de una solicitud de cambio de tipo proyecto.

La responsable de servicio Maria Garcia hace una solicitud de cambio solicitando la
implementacion de una nueva Web corporativa.

= SOLICITUD DE CAMBIO Nueva Web corporativa

fi36: Creado por Maria Garcia. Ultima actualizacion realizada el 03/0%/2021 17:37.

Desarrollo de una nueva Web corporativa con los siguientes contenidos:

Presentacion de la organizacion

Catalogo de servicios
Seccion de notficias

Contacto

Seccion del empleado

Figura 32. solicitud de cambio.

La jefa de proyecto Pilar Suarez detecta la nueva solicitud se la asigna a si misma y la pone en
estado “En estudio”. Después de revisarla entiende que es un nuevo servicio por lo que lo clasifica
como tal y tras entender que estd debidamente especificada por la responsable de servicio, lo
asigna al responsable de Tl Carlos Hernandez para que este recabe la aprobacion del proyecto por
parte de la OGP.

Pilar Suarez #11

actualizado el 03/09/2021 18:00

« Categoria establecido al Proyecto - Nuevo servicio
« Estado se cambid de Nuevo
a En estudio

« Asignado a establecido al Pilar Sudrez

Figura 33. Categorizacion de la solicitud de cambio como proyecto
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Pilar Sudrez #11
actualizado el 03/09/2021 18:01

« Categoria establecido al Proyecto - Nuevo servicio
« Estado se cambio de Nuevo
a En estudio

« Asignado a establecido al Carlos Herndndez

Figura 34. Asignacion al responsable de Tl (OGP).

La OGP considera que la solicitud de cambio es conforme y cubre uno de los objetivos estratégicos
de la organizacién: “Mejorar la imagen corporativa de la organizacion”, la aprueba y el responsable
de Tl cambia el estado de la solicitud de cambio a “Aprobada”, la relaciona con el objetivo
estratégico y la asigna al jefe de proyecto. En caso de que la OGP no diera su aprobacién el
responsable Tl pasaria la solicitud a estado “Rechazada”. También existe la posibilidad de pasar a
estado “Suspendida” para abordarla mas adelante.

Aprobada la solicitud de cambio, el formulario de la solicitud de cambio de OpenProject hara las

funciones de Acta de constitucion del proyecto (Project Charter) [PMBOK1] estableciendo el
vinculo contractual entre el Servicio de Tl y el Servicio solicitante del cambio.

ACTIVIDAD RELACIONES (& CONTROLADORES

RELACIONADO A = Agrupar por tipo de paguete de trabajo

Objetivo Mejorar la imagen corporativa de la o... (#80) ® Nuevo @ X

estrategico

+ Crear nueva relacion

Figura 35. Relacion de la Solicitud de cambio con el objetivo estratégico.

Carlos Hernandez #12

actualizado el 03/09/2021 18:10

« Estado se cambio de En estudio

a Aprobada
+ Asignado a se cambi6 de Carlos Herndndez

a Pilar Sudrez

Figura 36. Aprobacion de la solicitud de cambio.

Aprobada la solicitud, la jefa de proyecto la pasa a estado “En ejecucion” y junto con el analista o
analistas que considere, desglosan la solicitud de cambio en paquetes de trabajo de alto nivel
(épicas).

Pagina 81 de 120



ETS de
Ingenieria

Informatica

o x

P Todo abierto | Nueva Web corpc. X + (~]

& G ® localhost:8080/projects/nueva-web-corporativa/work_packagesTquery_props=5678"c'%3A%58"id"%2C "subject"%2C"type ' %2C"status"%2 C"assignee" %5D%2C" v %3Afa.. % W @ i
NuevaWeb corporativa~ (32 GD []peanJect [ Buscer.. al] = @ (s
Paquetes de trabajo B Todo abierto Y Filro @ =Tabla v @

[ % ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A »
EDETERMIN AS
36 v Nueva Web corporativa SOLICITUD DE CAMBIO  En ejecucion @ Pilar Suarez
Actividad reciente
Asignado a mi usuario 37 > Presentacion de la organizacion EPICA Nuevo -
Creado por mi usuario 38 > Catalogo de servicios EPICA Nuevo
Creado recientemente )
39 > Seccién de noticias EPICA Nuevo
Diagrama de Gantt
e 40 > Contacto EPICA Nuevo
Todo abierto 41 > Seccién del empleado EPICA Nuevo

+ Crear un nuevo paquete de trabajo

(1 -20/20)

Figura 37. Desglose de la solicitud de cambio en épicas.

Creadas estas épicas, la jefa de proyecto las asigna a los analistas para que realicen el
correspondiente desglose en historias de usuario y las pasen al backlog del producto para su
planificacion para ejecucion.
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- o x
&P Todo abierto | Nueva Web corpe X 4 o

< C @ localhost:8080/projects/nueva-web-corporativa/work_packages?query_props=%7B"c'%3A%5B"id"%2C "subject"%2C type"%2C" status " %2C assignee"%5D%2C tv"%3Afa.. ¥r » e

NuevaWeb corporativa~ (@8 P OpenProject

€ Paguetes de trabajo B Todo abierto Y Filtro (1 o I H

1D T t ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A =
36 v Nueva Web corporativa SOLICITUD DE CAMBIO  En ejecucion e Pilar Sudrez

Actividad reciente

el 37 > Presentacién de la organizacion EPICA Nuevo @ Antonio Lépez

Creado por mi usuaria 38 > Catalogo de servicios EPICA Nuevo @ Antonio Lépez

Creado recientemente A
39 > Seccion de noticias EPICA Nuevo @ Maria Gonzélez

Diagrama de Gantt

— 40 > Contacto EPICA Nuevo @ varia conzitez

Todo abierto 41 > Seccién del empleado EPICA Nuevo @ Miguel Gonzalez

+ Crear un nuevo paquete de trabajo

(1-20/20)

Figura 38. Asignacion de las épicas para su desglose en historias de usuario.

- a X
P Todo abierto | Mueva Web corpe. X + o
<« G @ localhost:3080/projects/nueva-web-corporativa/work_packages?query_props=%7B"c'%3A%SB"id"%2Csubject"%2C"type"%2C"status'%2C"assignee’%2Cversion”.. &t # @ i
Nueva Web corpratvaw P OpenProject [[puscar ] @ &
4 Paquetes de trabajo | Todo abierto Yrio@® =Tk~ @ I @
D1 4 ASUNTO PO ESTADO  ASIGNADOA VERSION 5
A v Nueva Web corporativa SOLICITUD DE CAMBIO En ecucion (@) Filar Sudrez
Actividad reciente
e— £ v Presentacién de la organizacin EPICA Nuevo o Antonio Lopez
Empr = ) Pagina principal HISTORIA DE USUARIO  Nueva o Antonio Lépez Backlog del producto
Creado recientemente
e Seccién de informacién general HISTORIA DEUSUARIO  Nueva @ Aviorio Lopez Backlog del producto
Disgrama de Ganit
Te—— 55 Seccisn de informacion departamental HISTORIA DE USUARIO  Nuevo 0 Antonio L6 Backlog del producto
TS 8 v Catalogo de servicios EPICA Nuevo 0 Antanio Lépez
4 Gestion de servicics HISTORIA DE USUARIO  Nueva Q) rniorio Lopez Backlog del producto
a5 Listado de servicios HISTORIA DEUSUARIO  Nuevo o Antonio Lépez Backlog del producto
5 Detalle de los servicios HISTORIA DE USUARIO  Nuevo @ otorio toer
» v Seccién de noticias EPICA Nuevo @ Maria Gonzilez
a7 Gestion de noticias HISTORIA DEUSUARIO  Nueva (@ vari Gonzstez Backlog del producto
8 Listado de noticias HISTORIA DEUSUARIO  Nuevo @ Maria Gonzélez Backlog del producto
L‘o Consulta de noticias HISTORIA DE USUARIO  Nueva @ Maria Gonzilez Backlog del producto
%0 v Contacto EPICA Muevo @ Maria Gonastez
50 Contactar HISTORIA DEUSUARIO  Nuevo @ Maria Gonzélez Backlog del producto
st Gestion de contactos HISTORIA DE USUARIO  Nuevo (@ Moria Gonoslez Backlog del producto
a v Seccitn del empleado EPICA Mueva @ Mieuel Gonziez
5 Identificacion del empleado HISTORIA DEUSUARIO  Nuevo @ vieuel Gonziiez Backlog del producto
53 Gestion de datos del empleado HISTORIADEUSUARIO  Nuevo @ Miguel Gonzalez Backlog del producto
54 Consulta de datos del empleado HISTORIA DEUSUARIO  Nueva @ Mieuel Gonzilez  Backlog del producto
1-2020

Figura 39. Desglose de las épicas en historias de usuario.
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Las historias de usuario quedaran en el backlog del producto, ordenadas por prioridad de manera
consensuada entre los analistas y la jefa de proyecto, asignadas al analista responsable y en estado
“Nuevo” hasta su planificacién para ejecucion en un Sprint.

M Backlog del producto

Product Backlog

0% Progreso tota
0 cerrados (0%) 15 abiertos {(100%)

~ PAQUETES DE TRABAJO RELACIONADOS

« Recursos Humanos - Historia de usuario #57: Modificar la validacion del documento identificativo para incluir la identificacion par NIE

« Mueva Web corporativa - Historia uario #42: Pagina principal

« Mueva Web corporativa - Historia de usuario #43: Seccion de informacion general

« Muewva Web corporativa - Historia rio #44: Gestion de servicios

« Mueva Web corporativa - Historia rio #45: Listado de servicios

« Mueva Web corporativa - Historia de usuario #44: Detalle de los servicios

- Historia rio #47: Gestion de noticias
- Historia de

- Historia

« Mueva Web corporativ:
« Mueva Web corporativ. vario #48: Listado de noticias
« Mueva Web corporativ. rio #49: Consulta de noticias

« Mueva Web corporativa - Historia rio #50: Contactar

« Mueva Web corporativa - Historia de usuario #51: Gestidn de contactos
- Historia

- Historia de

. Mueva Web corporativa rio #52: Identificacidn del empleado

« Mueva Web corporativs uario #53: Gestion de datos del empleado

« Mueva Web corporativa - Historia rio #54: Consulta de datos del empleado

[ B B v B I - o o o R I

« Mueva Web corporativa - Historia de usuario #55: Seccion de informacion departamental

Figura 40. Backlog del producto

Nota: Obsérvese que en el backlog del producto figura también la historia de usuario generada
en el supuesto practico 1.

Con esto ya quedaria gestionada la solicitud de cambio para su ejecucion, en los siguientes pasos
reflejaremos el proceso de ejecucion y posterior aceptacién y cierre de esta.

4.3.2.2.1 Planificacion del sprint.

Llegados a este punto, los jefes de proyecto con solicitudes en curso convocan al equipo de
desarrollo para la reunién de planificacion del sprint. A la reunién asistiran los jefes de proyecto,
analistas con historias de usuario para planificar su ejecucion y los desarrolladores que van a
participar en el sprint.

En primer lugar, se designard a uno de los jefes de proyecto para el rol Scrum Product Owner vy a
uno de los analistas como Scrum Master.

Seguidamente se repasaran las historias de usuario que estan en el backlog, una a una,
consensuando:
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e Desarrollador que la va a ejecutar
e Valoracion en puntos de historia
e Propuesta de solucién a implementar

= a X
oD Backlogs | MUISSI CORP [ Open® % 4 [~
<« C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/backlogs t » @
MUISSICORP~ (2 G'D UpenP[Uject Buscar ... Q | £ @ PS
Resumen Backlogs =+ Version
Hoja de nuta
~  Sprint Septiembre 2021 Primera quir 2021-09-01  2021-09-15 o~ A  Backlog del producto 31 -
Paquetes de trabsjo =
57  Historia de usuario: Modificar la validacion d. Nuevo 3
Tabl
aDiers > X 42 Historia de usuario: Pagina principal Nuevo 3
~  Kanban Septiembre 2021 2021-09-01  2021-09-30 1~
Backlogs 43 Historia de usuario: Seccién de informacién Nuevo 3
C 60 Historia de usuario: Anatizary-corregitetme.. Comple... 1
Calendario 55 Historia de usuario: Seccidn de informacién ...  Nuevo 2
A Sprint Septiembre 2021 Segunda qui 2021-09-16  2021-09-30 0 ~ ) . )
44 Historia de usuario: Gestion de servicios Nuevo 5
Noticias
45 Historia de usuario: Listado de servicios Nuevo 2
Ti te
TR 46 Historia de usuario: Detalle de los servicios ~ Nuevo 3
Wiki 47 Historia de usuario: Gestion de noticias Nuevo 5
Miembras 48  Historia de usuario: Listado de noticias Nuevo 2
49 Historia de usuario: Consulta de noticias Nuevo 3
Configuracion del ...
50 Historia de usuario: Contactar Nuevo
51 Historia de usuario: Gestidn de contactos Nuevo
52  Historia de usuario: Identificacion del emple. Nuevo
53 Historia de usuario: Gestién de datos del em. Nuevo
54 Historia de usuario: Consulta de datos del e Nuevo

Figura 41. Puntuacion de las historias de usuario.

Conforme se vaya completando esta informacion se iran trasladando las historias de usuario que
se quieran incluir en la iteracidon desde el backlog del producto hasta el Sprint Backlog, asignadas
al desarrollador designado para ejecutarlas hasta completar la capacidad del equipo de desarrollo,
se ha de tener en cuenta la reserva de capacidad para las historias de usuario procedentes de
incidentes y que puedan entrar a gestionarse al tablero Kanban.

Pilar Suarez #6
actualizado el 03/09/2021 20:47
« Asignado a se cambio de Antonio Lopez
a Ana Rodriguez
« Version se cambio de Backlog del producto
a Sprint Septiembre 2021 Primera quincena
« Puntos de Historia se cambio de 0

az

Figura 42. Asignacion de historia de usuario al desarrollador.
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- o X
P Backlogs | MUISSI CORP | Open? X 4 o
&« C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/backlogs Tt * e H
MUISSICORP~ (2 G'D UpenP[UJect Buscar .. Q | -] @ PS
Eocunen Backlogs + Version
Hoja de ruta
A Sprint Septiembre 2021 Primera quir 2021-09-01 ~ 2021-09-15 21 ¥ A Backlog del producto 10 v
Paguetes de trabajo
57 Historia de usuario: Modificar la validacion d.. ~ Nuevo 3 47 Historia de usuario: Gestion de noticias Nuevo 5
Tabl
apieres 42 Historia de usuario: Pagina principal Nuevo 3 48 Historia de usuario: Listado de noticias Nuevo 2
Backlogs 43 Historia de usuario: Seccién de informacién ... Nuevo 3 49 Historia de usuario: Consulta de noticias Nuevo 3
Calendario 55 Historia de usuario: Seccién de informacién .. Nuevo 2 50 Historia de usuario: Contactar Nuevo
44 Historia de usuario: Gestion de servicios Nuevo 5 51 Historia de usuario: Gestion de contactos Nuevo
Noticias
45 Historia de usuario: Listado de servicios Nuevo 2 52 Historia de usuario: Identificacion del emple...  Nuevo
i T
1EMP0 ¥ CosIos 46 Historia de usuario: Detalle de los servicios Nuevo 3 53 Historia de usuario: Gestion de datos delem..  Nuevo
Wiki . 54  Historia de usuario: Consulta de datos dele...  Nuevo
A Kanban Septiembre 2021 2021-09-01 2021-09-30 1 ¥
Miembros 60  Historia de usuario: Arstearycorregieerme..  Comple.. 1
Configuracién del ... A Sprint Septiembre 2021 Segunda qui 2021-09-16  2021-09-30 0 ¥

Figura 43.Asignacion de historias de usuario al Sprint.

El Sprint ha quedado compuesto por una historia de usuario procedente de una solicitud de
cambio de tipo mantenimiento de servicio y el resto de las historias de usuario procedentes de la
solicitud de cambio de Nuevo servicio correspondiente al proyecto de la nueva web corporativa.

Y asi quedarian asignadas las historias de usuario a los desarrolladores en el panel de tareas:
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- o x
6P Backlogs |MUISSI CORP | Open” X + o
< C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/backlogs aQ * » e H
mussicower @ o2 OpenProject ] B @ (#
Resumen Backlogs
Hoja de ruta
A Sprint Septiembre 2021 Primera quincena 20210901 20210915 16 + & Backlog del producto 15
Paquetes de trabajo
57 Historia de usuaric: Modificar 1 validacién del documento identificati Nueva historia 45 Historia de usuario: Listado de servicios Noewo 2
fapleros 42 Historia de usuaric: Pigina principal Historias tareas 46 Historia de usuario: Detalle de los servicios Nuwo 3
Backlogs 43 Historia de usuario: Seccion de informacién general 47 Historia de usuario: Gestion de noficias Nusvo 5
Catendario Historia de usuario: Seccion e informacidn departamental R A O 48 Historia de usuario: Listado de noticias Nuewo 2
44 Historia de usuaric: Gestidn de servicios Wiki 45 Historia de usuario: Consulta de noticias Nuewo 3
Noticias
o 50 Historia de usuario: Contactar Nuewo
P A Kanban Septiembre 2021 2021-09-01 Propiedades
4 Historia de usuario: Anatiss et moteporela . Compe. 1 51 Historia de usuario: Gestion de contactos Nueve
wid 52 Historia de usuario: Identificacion del empleado Nuevo
Miembros #  Spint Septiemire 2021 Seguncta quinoena SRS LR 0 53 Historia de usuario: Gestion de datos del empleado Nuevo
54 Historia de usuario: Consulta de datos del empleado Nuevo
Configuracién del ...

localhost:8080/projects/muissi-corp/sprints/7/taskboard

Figura 44. Seleccion del panel de tareas.
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- O >
P Sprint Septiembre 2021 Primera = X + Q
&« C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/sprints/7/taskboard Q % B o
MUISSICORP~ (4 GP UpenPrOJe[:t | Busear .. Q | B (2) (e
Resumen Sprint Septiembre 2021 Primera quincena
Hoja de ruta Anchura de columna: 1 Diagrama de Quemado
Paguetes de trabajo
Historia Mueva En curso Cerrada
Tableros
Impedimentos de sprint
Backlogs
+
Calendario
Noticias =
Nuevo 57
- L Modificar la validacion
Tiempo y costos _df‘l ocumento ) +
|dentificativo para incluir
Wiki José Garcia 3
Miembros Nuevo 42
Pagina principal
Configuracién del ... w
José Garcia 3
Nuevo 43
Seccion de informacion
general +
José Garcia 3
Nuevo 35
eccion de inlf:rmacicbn
epartamenta +
Pedro Hernandez 2
Nuevo 44
Gestion de servicios
+
Pedro Hernandez 5
Nuevo 45
Listado de servicios
+
Ana Rodriguez 2
Nuevo 46

Detalle de los servicios

Ana Rodriguez 3

Figura 45. Tablero de tareas.

Por ultimo, antes de dar por finalizada la reunién de planificacion, se fija la fecha para la reunion
de revision y la de retrospectiva de la ejecucion del Sprint a la finalizacion de este.
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Llegada la fecha planificada para la ejecucion del Sprint, los desarrolladores generaran las tareas

correspondientes a cada historia de usuario y las irdan completando hasta llegar la fecha de

finalizacion prevista del Sprint, en este caso se ha decidido que el sprint abarque la primera

quincena de septiembre.

= O X

o2 Sprint Septiembre 2021 Primer: X + [~}

&« C @ localhost:3080/projects/m... Q@ T M o :

MUESICORF~ b

Resumen

Hoja de nat

Paquetes de trabaj

' Confipuraciin del proyects

Figura 46. Desglose de las historias de usuario en tareas.

o2 OpenProject Buscar . o] = @ ar

Sprint Septiembre 2021 Primera quincena

Anchura de calumna: | 1 Disgrama de Quemado

Historia HNueva En curso Cerrada

Impedimentos de sprint

Sec

I| de informacidn
general

Pedro Herndndez 2

Gestidn de servicios

Padro Herndndez i

Listade de servicios

. . . . . .
H
&

#na Rodriguez 2
Detalle e los servicias
Ana Rodriguez a
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Hecho el desglose de las historias de usuario en tareas por parte de los desarrolladores se
comienza con la ejecucién del Sprint y se van evolucionando las tareas y los paquetes de trabajo
hasta que llega la fecha de finalizacion del Sprint. En las reuniones de Scrum diario se iran viendo
los avances e impedimentos que se vayan produciendo.

P Backlogs | MUISSI X gP Sprint Septiembre X 4 Q

C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/sprin... & 3 W o :

mussicomr - @ o2 OpenProject Buscar _ o] = @
Resumen Sprint Septiembre 2021 Primera quincena
Hofa e nata Anchura de columnae | 1 Diagirama de Quemads
Faquetes de trabajo
Historia Nuewva En curso Cemrada

Impedimentos de sprint

E B 1 8 + 3 E W

Configarackn del proyects

&

Antoniz Lopez 5

U] T T

[T Iningaciia mb
= n ™
i atar
3 e By APy .

Figura 47. Estado del Sprint a la finalizacion de la iteracion.
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Para cada historia de usuario, en primer lugar, el desarrollador detallara el planteamiento de la
ejecucién de esta, seguidamente cambiara el estado de la historia a “En ejecucién” y comenzara la
ejecucién de las tareas pasandolas sucesivamente del estado “Nueva” a “En curso” y “Cerrada”,
hasta tener todas las tareas en ese estado, llegado a este punto cambiard el estado de la Historia
de usuario a “Pendiente aceptacién” y la asignard al analista correspondiente. Por ultimo, el
analista revisard lo realizado por el desarrollador y si estd conforme con la implementacion de |a
historia de usuario la pasara a estado “Completada”.

4.3.2.2.3  Finalizacién del Sprint. Revisién y retrospectiva

Llegada la fecha de finalizacion del sprint se celebra la reunién de revision, siendo esta la situacién
del Sprint:

e Historias de usuario completadas: se consideran finalizadas aquellas que al menos han
alcanzado el estado “Completada”. En total se han completado 5 Historias de usuario.

e Historias de usuario sin completar: para cada una de ellas se comentan los motivos por los
gue no se han podido completar y se decide si desestimarla, si se decide desestimarla la historia
de usuario quedaria en el Sprint en estado “Desestimada”, en caso contrario se devolvera al
backlog del producto para su posterior planificacién en un Sprint futuro. Se determina que las dos
historias de usuarios no completadas se devuelven al backlog. En las siguientes reuniones de
planificacion se decidira si se incluyen estas historias no completadas en un Sprint.

El jefe de proyecto procede a mover las historias de usuario no completadas al backlog del
producto y cierra el Sprint dando por finalizada la iteracién.
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- O x
L]
acklog: * @
o2 OpenProject = al m @ (s
Backlogs
A Sprint Septiembre 2021 Primera quincena 20210901 20210915 15 A Backlog del producto 16 -
7 Historia de usuario: - Comple.. 3 43 storia de usuario: Seccion de informacién general MNuewve 3
Comple.. 3 36 Encjec.. 3
Comple... 2 47 Nueve 5
Comple... 5 a8 Nue: 2
Comple... 2 49 Nue 3
- —
A Kanban Septiembre 2021 20210901  2021-09-30 1 : e
5 3 Nuevo
60 Historia de usuaria: Anskiesrycorregiretmotivo-poretquencs..  Comple.. 1 ! “ e
2 del emplead: Nue
A Sprint Septiembre 2021 Segunda quincena 2021-09-16  2021-09-30 ']
io: Gestign de datos del empleado Nue
io: Consulta de datos del empleado Nues

Figura 48. Estado final de los backlogs.

Finalmente se realiza la reunion de retrospectiva del Sprint, donde se analiza la ejecucién en si, los
problemas e impedimentos y se acuerdan posibles mejoras para la ejecucion de las siguientes
iteraciones, es posible que en estas reuniones surjan también posibles mejoras de la metodologia

que seran trasladadas por el jefe de proyecto a la OGP para su valoracion.
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4.3.2.3 Supuesto 3. Gestion de un incidente y problema subyacente.

El responsable de servicio Vicente Pérez reporta un incidente que supone una interrupcion del
servicio de la Web corporativa.

Todo abierto | Marketing | Open’ X +

C @ localhost

Marketing~ @ P OpenProject

Paguetes de trabajo Todo abierto Y Filtro (1 =Tabla ~ @
D 1 &t ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A PRIORIDAD
EDETERMI

59 No es posible publicar una noticia en la web corpo... INCIDENTE Nuevo - Normal
Actividad reciente
Asignado a mi usuario + Crear un nuevo paguete de trabajo
Creado por mi usuario
Creado recientemente
Diagrama de Gantt
Resumen
Todo abierto

1-1/1)

Figura 49. Creacion del incidente.

La jefa de proyecto Pilar Suarez detecta la entrada del incidente, se lo asigna a si misma vy la pasa
a estado “En Estudio”.

Pilar Suarez "2
actualizado el 31/08/2021 18:36

» Estado se cambid de Nuevo
a En estudio

- Asignado a establecido al Pilar Sudrez

Figura 50. Atencidn del incidente

La jefa de proyecto determina que el incidente corresponde con una caida de servicio, le asigna
esa categoria y la asigna al analista Antonio Lépez.
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Pilar Sudrez #3

actualizado el 31/08/2021 18:44
» Categoria establecido al Caida del servicio
» Asignado a se cambio de Pilar Sudrez

a Antonio Lopez

Figura 51. Categorizacion del incidente.

En este momento el analista deberd indicar en una nota en la solicitud si estd conforme con la
clasificacion hecha por el jefe de proyecto o en caso contrario indicar la no conformidad
justificdndola debidamente y devolviendo la solicitud al jefe de proyecto.

El analista da su conformidad. En el caso de los incidentes no es necesario aprobacion por parte
del jefe de proyecto por lo que el analista la pasa directamente a estado “En ejecucién”.

Antonio Lépez #4

actualizado el 31/08/2021 19:01

Conforme

« Estado se cambio de En estudio
a En ejecucion
+ Asignado a se cambio de Antonio Lopez

a Pilar Sudrez

Figura 52. Atencidn del incidente.

El analista crea la historia de usuario correspondiente y la pasa al tablero Kanban para su ejecucién.

[T Kanban Septiembre 2021

Fecha de inicio 09/01/2021
Fecha de finalizacion 09/30/2021

Vilido en 30 dias

0% Progreso total
0 cerrados (0%) 1 abierto (100%)

~ PAQUETES DE TRABAJO RELACIONADOS

« Marketing - Historia de usuario #60: Analizar y corregir el motivo por el que no se pueden crear noticias en la Web corporativa

Figura 53. Creacion de la historia de usuario del incidente.
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El analista cambia el estado de la historia de usuario a “En estudio” y le asigna los puntos de historia
correspondientes, previa consulta con los desarrolladores si lo considera necesario. Especificado y
consensuado con los desarrolladores el trabajo a realizar, el analista cambia el estado de |a historia
de usuario a “En ejecucion” y la asigna al desarrollador encargado de ejecutarla.

Antonio Lépez #3

actualizado el 31/08/2021 21:45

- Estado se cambid de En estudio
a En gjecucion

« Asignado a se cambio de Antonio Lopez
a Ana Rodriguez

Figura 54. Asignacion al desarrollador.

El desarrollador crea las tareas asociadas a la historia de usuario para su ejecucién.

Kanban Septiembre 2021

Historia Nueva En curso Cerrada

Impedimentos de sprint

+
En ejecucion 60
Analizar y corregir el JAET S AEEn
! del incident
motivo por el gue no se HEEEEE
pueden crear noficias en
T . ’ Ana Rodrig...
Ana Rodriguez | -

Implementacion
de la soludidn

Ana Rodrig...

Figura 55. Desglose de la historia de usuario en tareas.
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En curso Cerrada

Implementacion
de |a solucidn

Ana Rodrig...

Figura 56. Ejecucion de las tareas.

Kanban Septiembre 2021

Historia Nueva

Impedimentos de sprint

+
En ejecucion 60
Analizar y corregir el
motivo por el que no se
pueden crear noticias en
i 1
Ana Rodriguez N

En curso Cerrada

Figura 57. Tareas resueltas en el tablero Kanban.

Resueltas las tareas, el desarrollador indica en la historia de usuario sus conclusiones vy la asignara

de nuevo al analista en estado “Pendiente aceptacién”.
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Ana Rodriguez #4
actualizado el 31/08/2021 22:14

Se ha solucionado el incidente y se detecta un problema en el

sistema que provacaba el incidente y que se recomienda modificar

para evitar gue se reitere el incidente

« Estado se cambid de En ejecucion
a Pendiente aceptacion
« Asignado a se cambio de Ana Rodriguez

a Antonio Lopez

Figura 58. Asignacion de la historia de usuario al analista para su aceptacion.

Vistas la resolucién implementada y estando de acuerdo con la misma, el analista pasa la historia
de usuario a estado “Completada”.

Antonio Lopez #3
actualizado el 31/08/2021 22:21
- Estado se cambioé de Pendiente aceptacion

a Completada

Figura 59. Aceptacion del analista

El analista informa a la jefa de proyecto en el incidente de las conclusiones y cambia su estado a
“Pendiente aceptacion”

Antonio Lopez #3
actualizado el 31/08/2021 22:25

Se ha resuelto el incidente y ya es posible publicar noticias en la
Web corporativa, en la intervencion se ha detectado un problema
subyacente en el codigo que podria causar mas incidentes similares

y se recomienda su modificacion

» Estado se cambid de En ejecucion

a Pendiente aceptacion

Figura 60. Informacion del incidente para su aceptacion.
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La jefa de proyecto asigna el incidente al responsable de servicio Vicente Pérez para que confirme
que el incidente esta resuelto.

Pilar Suarez #i
actualizado el 31/08/2021 22:34

Se solicita confirmacion al responsable de la resolucion del

incidente

« Asignado a se cambio de Pilar Sudrez

a Vicente Pérez

Figura 61. Solicitud de confirmacion al responsable de servicio.

El responsable de servicio confirma que el incidente esta solucionado y devuelve el incidente a la
jefa de proyecto para su resolucién.

Vicente Pérez #8
actualizado el 31/08/2021 22:39

Se confirma que el incidente esta resuelto, se ha podido publicar

una noticia en la Web corporativa

« Asignado a se cambio de Vicente Pérez

a Pilar Sudrez

Figura 62. confirmacion de la aceptacion por el responsable de servicio

El jefe de proyecto cierra el incidente.

Pilar Suarez #9
actualizado el 31/08/2021 22:42

« Estado se cambid de Pendiente aceptacion

a Resuelto

Figura 63. Cierre del incidente.
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Siguiendo las conclusiones el jefe de proyecto genera una solicitud de cambio para la correccién
del problema detectado durante la resolucién del incidente, categorizdndolo como “Problema”

Todo abierto | Marketing | Open’ X +

C @ localhost

= Madetigy @ o2 OpenProject [ Buscar ..

€ Paquetes de trabajo Todo abierto Y Filtro (@ =Tabla v @

D 1 t ASUNTO TIPO ESTADO ASIGNADO A PRIORIDAD ®

63 Solucionar problema detectado que provoca que no se puedan publicar noticias e... SOLICITUD DE CAMBIO Nuevo Normal

Asignado a mi usuario + Crear un nuevo paquete de trabajo
Creado por mi usuario

Creado recientemente

Diagrama de Gantt

Resumen

Todo abierto

1-1/1)

Figura 64. Creacidn de la solicitud de cambio para la resolucion del problema detectado.

Pilar Sudrez H2
actualizado el 31/08/2021 22:52

» Categoria establecido al Problema

LA

Figura 65. Categorizacion de la solicitud de cambio como problema.

El jefe de proyecto relaciona ambos paquetes de trabajo para dejar trazabilidad con el incidente
de procedencia.

RELACIONADO A & Agrupar por tipo de paguete de trabajo

Incidente Mo es posible publicar una no Resuelto ® X

ticia en... (#59)

Figura 66. Vinculacion de la solicitud de cambio con el incidente.

Esta solicitud de cambio se gestionara siguiendo el mismo procedimiento utilizado para el supuesto
practico 1.
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5 Conclusionesy lineas futuras

En este capitulo se exponen las conclusiones tras aplicar el marco metodoldgico disefiado, asi
como las posibles lineas de trabajo futuras a abordar en relacion con este.

5.1 Conclusiones

Como hemos visto en el capitulo 4, se ha aplicado el nuevo marco creado dando lugar a una
solucién que resuelve la problematica planteada. En el planteamiento de las prdacticas de gestidon
y procesos de ejecucién del trabajo, la sinergia obtenida con la combinacién de las diferentes
practicas y marcos de trabajo ha resultado muy util para conseguir gestionar de manera eficaz,
eficiente, completa e integrada las diferentes tipologias de trabajo planteadas.

En los objetivos iniciales se perseguia la alineacién de los trabajos que se autoricen e implementen
por el servicio de Tl con los objetivos estratégicos de negocio de la organizacion, la introduccién
de una Oficina de Gestidn de Proyectos para supervisar esta cuestion ha supuesto una garantia de
cumplimiento. Otra de las cuestiones que se ha conseguido es que los procesos definidos
garanticen que los trabajos se autorizan, planifican, ejecutan y validan de una manera ordenaday
que todo el proceso queda debidamente registrado y con total trazabilidad, con lo cual es posible
hacer un total seguimiento de la situacién de todos y cada uno de los trabajos, asi como su
evolucién en el tiempo desde su inicio hasta su finalizacién y que todos los interesados estén
puntualmente informados en tiempo real de la marcha de los trabajos.

La introduccion de los métodos agiles implementa una solucidn flexible y eficiente en la ejecucion
de los trabajos de desarrollo de software necesarios en un ambiente organizacional cambiante y
con gran incertidumbre en los requisitos.

Con respecto a los subobjetivos especificos definidos, que consistian en implementar las practicas
de gestion del cambio, gestién de incidentes, gestién de problemas vy un proceso agil para la
ejecucion de los desarrollos, asi como implementar cada uno de los ellos en la herramienta de
codigo abierto OpenProject, se ha comprobado con los supuestos practicos ejecutados en la
herramienta, que la propuesta de marco metodolégico combinando ITIL 4 con PMBOK, SCRUM y
KANBAN ha dado solucién a los problemas planteados y es viable implementarlos en la practica.

Con respecto a las asignaturas cursadas en el master se han aplicado principalmente los
conocimientos adquiridos en la asignatura “Gestidon y Mejora de Procesos Software” cuyos
contenidos estan intimamente ligados al propdsito de este TFM, también se han aplicado
conceptos relativos gestion de requisitos vistos en “Especificacion de los requisitos software” y a
la gestidn de la incertidumbre vistos en “Sistemas Difusos de Apoyo a la Toma de Decisiones” vy
gue también se podran emplear en las lineas futuras de trabajo, junto con los conocimientos
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adquiridos en las asignaturas “Desarrollo de Software Seguro” y “Generacion Automatica de
Codigo”.

5.2 Lineas futuras

A partir del marco metodolégico disefiado se abren muchas posibilidades de ampliacion y mejora
para la gestion del ciclo de vida de desarrollo y mantenimiento de los sistemas software,
incorporando, por ejemplo, nuevas practicas de gestion ITIL 4, como la gestidn de entrega, gestidn
de despliegue o gestion de nivel de servicio, también se podria abordar la certificacién en la norma
ISO/IEC 20000 Gestion de servicios, muy valorada en el sector.

Otra linea de trabajo futura podria ser abordar otros estandares de la industria como el CMMI o
ISO 33000 Evaluacion de procesos, de cara a asegurar el nivel de madurez de la organizacién y
verificar que los métodos implementados cubren todos los aspectos requeridos para los niveles
de madurez deseados.

Desde el punto de vista de la calidad del software se podria abordar la implantacién de la norma
ISO-25000, para garantizar la calidad del software desarrollado y relacionado con la seguridad del
software, podrian también implantarse métricas de software seguro introduciendo metodologias
y herramientas que permitan este control, como OWASP o CWE, para esto son especialmente
aplicables los conocimientos adquiridos en la asignatura del master “Desarrollo de Software
Seguro”

Desde el punto de vista de los procesos de desarrollo de software, los conceptos vistos en
“Sistemas Difusos de Apoyo a la Toma de Decisiones” , “Especificacion de los requisitos software”
y “Generacion Automatica de Codigo” nos seran muy Utiles de cara a la mejora de la eficiencia de
estos procesos, estableciendo procedimientos para gestionar la incertidumbre mediante
algoritmos de ldgica difusa, mejorando el alineamiento con las necesidades y expectativas de los
interesados con una mejor especificacion de requisitos y optimizando la construccién del software
mediante el uso de patrones y reutilizacion de cédigo.

La implementacion realizada con OpenProject nos abre también la posibilidad de utilizar la
inteligencia de negocios (Business intelligence) y disefiar cuadros de mandos para analizar de
forma global el desempefio del Servicio de TI. Al registrarse toda la actividad en la herramienta,
podemos tener muchas métricas de dicho desempefio, desde la mds detallada hasta la de mas alto
nivel, esto nos permitiria identificar problemas e introducir politicas de mejora en los procesos.
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7 Glosario

Acta de constitucion del proyecto (Project charter): Documento que autoriza formalmente el
proyecto y autoriza la utilizacion de los recursos de la organizacién para su ejecucion.

Agil/Agile: coleccion de marcos de trabajo y técnicas que permite a los equipos de trabajo trabajen
de forma colaborativa de manera iterativa e incremental.

Alcance: conjunto de funcionalidades o requisitos que debe proporcionar um producto o servicio.
BackLog: Lista ordenada de trabajo a realizar.

Cadena de valor del servicio: En ITIL conjunto de actividades clave para la gestion de productos y
Servicios.

Calidad: Grado en que un producto o servicio satisface sus especificaciones.

Cambio: cualquier adicion, modificacién o eliminacién de una o varias caracteristicas de un servicio
0 que tenga algun efecto sobre este.

CMMI (Capacity Maturity Model Integration): Metodologia para la evaluacion y mejora de la
madurez de las organizaciones en sus procesos relacionados con los servicios TI.

Desarrollo incremental: enfoque por el que el producto o servicio es entregado de forma sucesiva
afiadiendo nuevas caracteristicas cada vez hasta completarlo.

Desempefio: Calidad y eficiencia en la ejecucion de los trabajos.

Entorno productivo: es el entorno al que acceden los usuarios finales del software para el
desempefio de su trabajo real.

Epica: paquete de trabajo de alto nivel que desglosa una solicitud de cambio de un producto o
servicio.

Equipo de desarrollo: es un equipo multidisciplinar con las habilidades y conocimientos para
completar la construccion del software a desarrollar.

Especificacidon: conjunto de requisitos que debe cumplir un producto o servicio.

Historia de usuario: Paquete de trabajo detallado que aporta un valor concreto a un interesado.
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Incidente: interrupcion de un servicio o disminucion de la calidad de este de forma no planificada.

Iteracidn: cada ciclo de desarrollo que se repite para realizar sucesivas entregas.

Impedimento: obstaculo que impide el logro de determinado objetivo.

Interesado (Stakeholder): persona u organizacién que participa o tiene algin interés en un
producto o servicio.

ISO-25000: Estandar para la evaluacién y gestion de la calidad de los sistemas software.

ITIL: guia de buenas practicas para la gestion de servicios TI.

Kanban: marco de trabajo agil para gestionar trabajos de manera inmediata limitando el trabajo
en curso.

Outsourcing: Contratacién de servicios externos para el desarrollo o mantenimiento de software
u otros servicios.

PMBOK (Project Management Book of Knowledge): guia de buenas practicas para la direccion de
proyectos.

Portfolio. Cartera de productos software de una organizacion.

Producto: artefacto producido y cuantificable con valor para la organizacion.

Propietario del producto (Product owner): En Scrum, responsable de indicar el trabajo a realizary
su prioridad, asi como de gestionar a los interesados.

Proyecto: esfuerzo temporal con el objetivo de entregar un producto o servicio acorde a unas
especificaciones previamente acordadas.

Puntos de historia: unidad que mide el esfuerzo necesario para completar un trabajo.

Problema: causa subyacente de uno o mas incidentes.

Scrum: Marco de trabajo marco agil que utiliza un enfoque iterativo e incremental para generar
valor en cada iteracion.

Scrum Master: En Scrum, responsable de dirigir el equipo
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ServiceDesk: punto de comunicacién entre el proveedor y el consumidor de un servicio.

Servicio: medio dispuesto para la obtencion de algun valor para un cliente u organizacion.

Servicio Tl: servicio basado en el uso de las tecnologias de la Informacidn.

Sistema de valor del servicio: En ITIL, conjunto de componentes y actividades que trabajan juntos
para la creacion de valor.

Solicitud de cambio: descripcién de un cambio propuesto a un producto o servicio.

Sprint: en Scrum, intervalo de tiempo en el que se implementa el incremento de un producto.

Tablero: representacion grafica del trabajo con reflejo de su estado.

Tarea: paquetes de trabajo de bajo nivel que en conjunto completan una historia de usuario.

Valor: beneficios recibidos, utilidad e importancia de un producto o servicio.
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8 ANEXO I. Instalacion y configuracion de OpenProject

8.1 Instalacion

OpenProject [OP] es una herramienta de gestion de proyectos de cddigo abierto, de las mas
extendidas y exitosas para la gestién de proyectos en el sector de las TI.

La herramienta permite tener una visién global de todos los proyectos de la organizacion tanto
para proyectos clasicos como agiles o también hibridos.

La version Community del producto es bastante completa y permite gestionar todos los aspectos
necesarios para el alcance de este trabajo: multiples proyectos con posibilidad de establecer
relacion jerarquica entre ellos, gestion de diferentes niveles de paquetes de trabajo, backlogs,
tableros, etc.

Para la instalacién de la herramienta he optado por la instalaciéon en contenedor Docker por la
facilidad y versatilidad que ofrece tanto para la instalacién como para el posterior mantenimiento.
En el siguiente enlace tenemos las instrucciones para la instalacion del OpenProject en Docker.
Instalar OpenProject con Docker

8.2 Configuracion de la herramienta

Una vez instalada la herramienta es necesario configurarla adecuadamente para la gestién y
gjecucion de los diferentes procesos que hemos disefiado. Para ello accedemos con usuario
administrador e informamos los valores parametrizados de cada una de las entidades.

8.2.1 Proyectos

Para poder gestionar el servicio, dando cobertura de una manera organizada a las diferentes
tipologias de solicitud de cambio que se pueden recibir, he generado una estructura de proyectos
para el mantenimiento de los diferentes servicios, con un proyecto padre para establecer una
jerarquia. Por otro lado, también se podran generar proyectos especificos para solicitudes de
cambio que supongan nuevos servicios o cambios sustanciales y que tengan entidad de proyecto.

Se ha configurado un proyecto principal “MUISSI CORP” que representa a toda la organizacion y
un subproyecto para el mantenimiento de los servicios de cada unidad funcional: Administracion,
Finanzas, Marketing, Operaciones y Recursos humanos, asi como un proyecto denominado
“Servicios horizontales y de soporte” para dar cobertura a las solicitudes de cambio de caracter
transversal y que por tanto afecten a mas de una unidad funcional. Dentro de este Ultimo proyecto
se ha generado un proyecto especifico, que corresponde a la solicitud de un nuevo servicio de Web
corporativa, al tener dicha solicitud entidad de proyecto y ser un servicio transversal.
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O | o Proyectos| OpenProject x |+ - o X
& C @ @ localhost:8080/projects = No sincronizando (&
Seleccione un proyecto v G'D UpenProjeCt
PrOyeCtOS Y Actividad general = Abrir como diagrama de Gantt [ H
NOMBRE ESTADO PUBLICO CREADOEN ULTIMAACTIVIDAD EN  ALMACENAMIENTO EN DISCO REQUERIDO  EXPANDIR TODOS
MUISSI CORP o SEGUN LO PREVISTO 08/18/2021 09/04/2021 v
b Administracion o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021 v
» Finanzas o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021
b Marketing o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021  09/03/2021 v
» Operaciones o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021 v
b Recursos Humanos o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021  08/30/2021 v
» Servicios horizontales y de soporte o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021 v
» Nueva Web corporativa o SEGUN LO PREVISTO 08/29/2021  09/03/2021
(1-8/8) Por pagina: 20 100
(D 10 proyectos utilizando O Bytes de almacenamiento en disco

Figura 67. Configuracion de proyectos.

8.2.2 Perfiles

Se definen los siguientes perfiles de acceso para la gestion:

e Responsable Tl

e Responsable de servicio
e Jefe de proyecto

e Analista

e Desarrollador
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[ | P Perfiles | Administracion | Open® X | = B o %

<« G @ O localhost8080/admin/roles Y5 1=

Seleccione un proyecto~ (48 GD []pean]ect Buscar .. Q] ® (@ ®©
€ Usuarios y permisos Administracién » Perfiles
Configuracién Perfiles
Usuarios
PERFIL GLOBAL ORDENAR
Usuarios de marcador de posicid
Member aavy i
Grupos
Reader aavy i
Roles y permisos
Staff and projects manager v AAVY (]
Avatares
Project admin aavy m
Analista AAvY m
Desarrollador AAvY m
Jefe de proyecto aavy i
Responsable servicio aavy (]
Responsable Tl aavy i}
Non member
Anonymous
(1-11/11) Por pagina: 20 | 100

Informe de permisos

Figura 68. Perfiles.

8.2.3 Grupos y usuarios

Para facilitar la gestion de seguridad, se ha creado un grupo para asociarlo a cada perfil de forma
que si un determinado usuario cambia de perfil basta con cambiarlo de grupo, no teniendo que
gestionarlos individualmente.

@ P Grupos|Administracion | Opens X | - - c x

“ C @ @ localhosts080/admin/groups 5 7=

Seleccione un proyectov (42 G,D[]peanject Buscar .. Q] = @ ®©

€ Usuarios y permisos Administracion »  Grupos

e Grupos
Usuarios

GRUPO USUARIOS
Usuarios de marcadar de posicid

Analista 3 il
Grupos

Desarrollador 6 o
Roles y permisos

Jefe de proyecto 2 T
Avatares

Responsable servicio 2 T

Responsable Tl 1 L]

Figura 69. Grupos.
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En la siguiente figura podemos ver los usuarios vinculados al grupo “Analista”:

[ | P Editar Grupo Analista | Administ X | . o x

= G Q@ @ localhost8080/admin/groups/4fedititab=users T
Seleccione un proyecto > (9 o2 OpenProject Buscar .. a] ® (@

€ Usuarios y permisos Administracion b Grupos b Analista

Configuracién Analista & Perfi

Usuarios
GENERAL USUARIOS PROYECTOS

Usuarios de marcador de posicid

Grupos USUARIO NUEVO USUARIO

Roles y permisos Antonio Lopez X -

Avatares Maria Gonzilez X
X

Miguel Gonzslez

Figura 70. Miembros de un grupo.

8.2.4 Tipos de paquete de trabajo
Se han definido los siguientes tipos de paquete de trabajo [SCRUM3]:

e Objetivo estratégico
e Solicitud de cambio
e Incidente

e Epica

e Historia de usuario
e Tarea
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v — m] X
G2 Tipos | Administracién | OpenPro X +
&« C ® localhost:8080/types =2 fr BN e @
Seleccione un proyecto v + G'D UpenPrDJECt Buscar ... Q ‘ i @ .
« Paquetes de trabajo Administracion » Tipos de paquetes de trabajo
[ Tipos de paquetes de trabajo
Tipos
NOMBRE COLOR ACTIVO EN NUEVOS PROYECTOS ES UN HITO QRDENAR
Estado
Tarea [ ] v AAYY m
Flujo de trabajo
Milestone ¢ v v AAYY o
Acciones personalizadas
Phase (9] v AAYY m
Feature @ AAYY m
Epica @ AAYY o
Historia de usuario @ AATYY m
Bug @ AAYY i
Solicitud de cambio [ ] AAYY m
Incidente Q AAYY m
Objetiva estratégica @ AAYY m
(1-10/10) Por pagina: 20 100

Figura 71. Tipos de paquete de trabajo.

8.2.5 Categorias de los paquetes de trabajo

Se han definido categorias para los tipos de paquete “Solicitud de cambio” e “Incidente”, en la
siguiente tabla se enumeran las categorias definidas:

Tabla 8. Categorias de los paquetes de trabajo

Tipo de paquete de trabajo Categoria

Solicitud de cambio Mantenimiento de servicio

Proyecto — Nuevo Servicio

Proyecto — Modificacién de servicio

Problema

Incidente Bug

Caida del servicio
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= m} X
P MUISSI CORP | OpenProject x + V
&« C @ localhost:8080/projects/muissi-corp/settings/categories = % B o
MUISSICORP~ (2 U'D OpeanJec’[ ‘ Buscar ... Q | # (@
€  Configuracién del pro... Catego rias de paquete de trabajo + Categoria
Informacion
CATEGORIA ASIGNADO A
Médulos
Bajo rendimiento |
Tipos de paquetes de trabajo
Bug &
Campos Personalizados
Caida del servicio |
Versiones
Error funcional & 1
Actividades de seguimiento del {
Mantenimiento de servicio |
Backlogs
Problema |
Almacenamiento en disco reque
Proyecto - Modificacion de servicio & 1
Categorias de paguete de trabaj
Proyecto - Nuevo servicio |

Figura 72. Categorias de paquetes de trabajo.

8.2.6 Prioridades de los paquetes de trabajo

De cara a adoptar la terminologia ITIL v4 se equiparard el atributo de paquete de trabajo de
OpenProject “Prioridad del paquete de trabajo” al tipo de cambio ITIL 4.

Prioridades del paquete de trabajo

NOMERE VALOR PREDETERMINADO

Sin determinar
Estandar v
MNormal

Emergencia

Figura 73. Prioridad del paquete de trabajo adaptada

a la terminologia de tipo de cambio ITIL
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Este parametro no viene de forma nativa con OpenProject por lo que para su configuracién

crearemos un nuevo campo personalizado en la herremienta que llamaremos “Impacto” y que
depues vincularremos al tipo de paquete de trabajo solicitud del cambio para poder informarlo
en las solicitudes que se creen en la herramienta.

P Editar Campo personalizads Imp X +

< C @ localhost:8080/custom fields/1/edit

Seleccione un proyecto v

Campos Personalizados

Enumeraciones

Ajustes de sistema

Correo electrdnico
Autentificacién
Aviso

Disefio

Colores

Versién corporativa
Tiempo y costos
Backlogs
Extensiones
Webhooks

Copia de seguridad

Informacién

Figura 74. Campo personalizado “Impacto” del cambio.

Impacto

Nombre * Impacto

Formato Lista

Permitir
seleccidn
multiple

VALORES POSIBLES
VALOR

i Bajo

% Medio

i Alto

~+ Afadir

+ o OpenProject

v

‘ Buscar ...

Administracién » Campos Personalizados b Paquetes de trabajo » Impacto

POR DEFECTO

corporativa. Para abtener mas informacidn, haga clic aqui.

ORDENAR

A Esta funcisn solo esta disponible con un token de apoya activo de version

Una vez creado el campo personalizado deberemos ir al tipo de paquete de trabajo “Solicitud de
cambio” y agregarlo en la seccién “Detalle” para que sea visible en el formulario y se pueda

cumplimentar.

P Editar Tipos de paquetes detrat. X
€« c

Seleccione un proyecto (48

€ Paquetes de trabajo

o

@ localhost:8080/types/8/edit/form_configuration

o2 OpenProject

£ VALORES ESTIMADOS Y TIEMPO x
x

= Tiempo estimado

i Tiempo empleado

% Horas restantes x
= Fecha ®
: Progreso (%)

= Categoria ®
= Version

z Prioridad x
i Impacto

= Presupuesto x
= Costos totales ®
= Costos de mano de abra x

= Costos unitarios

% Unidades usadas =

Figura 75. Asignacion del campo "Impacto" al tipo de paquete de trabajo "Solicitud de cambio".
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8.2.8 Flujos de trabajo

Para cara perfil participante en los procesos vy tipo de paquete de trabajo se define un flujo de
trabajo concreto de las transiciones definidas.

Perfil: Responsable de Tl
Tipo de paquete de trabajo: Solicitud de cambio.

[ @ Fluio de vabae | Flujos satnats x| 4 - o0 x
caiost 1 utype ed stat y £ statuse s v @ (Mesconune @) -
Seleccione unpreyectn> () cﬂ Dpeanject Buscar . a B @ ®
€ Paquetes de trabajo . Mo de st
Flujo de trabajo @ Copiar (D Resumen

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS

v VN v v EN ¥ PENDIENTE v
NUEVO ESTUDIO  APROBADA RECHAZADA EJECUCION  ACEPTACIGN COMPLETADA  SUSPENDIDA
2« nNuevo
=
; ¥ ENESTUDIO
£ v APROBADA

¥ RECHAZADA
v EN EJECUCION

¥ PENDIENTE
ACEPTACION

¥ COMPLETADA

+  SUSPENDIDA

Figura 76. Flujo de trabajo del responsable Tl para las solicitudes de cambio.

Tipo de paquete de trabajo: Incidente.

o) TR a— = B ©

<« c @ localhast 8080 workfiows ed y =

&P OpenProject Buscar a] 2 @ ®

Flujo de trabajo D Copiar  ( Resumer
Perfi ponsatie TIC T Incid
Mostrar sdlo los Estados dos por este i

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS. Selccionar Todos | Deselccionr oo
v v EN P + PENDIENTE v v
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION DESESTMADO  RESUELTO
g v nuevo
g
2 v enestuow
g v EN EJECUCION
eercon
v DESESTIMADO
v RESUELTO

 TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES ELAUTOR

Figura 77. flujo de trabajo del responsable Tl para los Incidentes.
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Perfil: Responsable de servicio
Tipo de paquete de trabajo: Solicitud de cambio

O P Flujodetrabajo| Flujos detrabz X | + — o X
<« C @ O localhost8080/workflows/editutfe=/ &role id=108type id=88used_statuses only=08&used_statuses_only=1 %
Seleccione un proyecto (@8 a2 OpenProject Q] ED
€ Paguetes de trabajo Administracion » Fiujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo @ Copiar @ Resumen
Tipos
Estado Perfil Responsable servicio v Tipo Solicitud de cambio v
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deseleccionartodos)
v v N v v v EN v PENDIENTE v v
NUEVO ESTUDIO  APROBADA RECHAZADA EJECUCION  ACEPTACION COMPLETADA ~ SUSPENDIDA

NUEVO O O O O O O O O

ENESTUDIO (] O O O O O O O

APROBADA O O O O O O O O

ESTADO ACTUAL

ENEJECUCION [ O O O O O

v
v
v
v/ RECHAZADA [ O O O O O
v
v

PENDIENTE
ACEPTACION -

v/ COMPLETADA [ O O O O O

v SUSPENDIDA [ O O O O O

Figura 78. flujo de trabajo del responsable de servicio para las solicitudes de cambio.

Tipo de paquete de trabajo: Incidente

M | P Flyodetrabsjo |Flujos de trab: % | - - 82 %
& C @ (@ localhost:8080/workflows/edit?utfs =/ irole_id=108&ttype_id =98wused_statuses_only=08tused_statuses_only=1 75 v=
Seleccione un proyecto v (@8 UD []pean]ect Buscar .. Q] = ® ®©
€ Paquetes de trabajo Administracién b Flujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo [ Copiar  ® Resumen
Tipos
Estado Perfil Responsable servicio v Tipo Incidente v
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todas | Deseleccionar tados)
v v EN v EN v/ PENDIENTE v v
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION DESESTIMADO ~ RESUELTO
g‘ v NUEVO O ] O O O O
E _ _ _ _ _ _
< ' ENESTUDIO ] U L ] [} ]
Q
a . . - - - . -
£ v ENEJECUCION (] (] O (] O O
o
PENDIENTE — - -
M £ O O O O a
ACEPTACION
' DESESTIMADO O O O O O O
v RESUELTO O ] O O O O

Figura 79. Flujo de trabajo del responsable de servicio para los incidentes.
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Perfil: jefe de proyecto.
Tipo de paquete de trabajo: Solicitud de cambio

O | P Flujodetrabajo | Flujos de trabz X | + - = i3
<« C @ @ localhost8080/workflows/edittutia=y &role_id=9&itype_id=8&used_statuses_only=0&used statuses_only=1 Vs 1=
Sedectione un proyecio~ (@ GD Upeanject [Buwr. Q] # @ ®©
& Paguetes de trabajo Administracion b Flujo de trabajo
Configuracion Flujo de trabajo @ Copiar @ Resumen
Tipos
Estado Perfil Jefe de proyecto v Tipo Solicitud de cambio v
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
E]
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deseleccionar todos)
v v EN v v v EN v/ PENDIENTE v v
NUEVO ESTUDIO  APROBADA RECHAZADA EJECUCION  ACEPTACION COMPLETADA  SUSPENDIDA
g v NUEVO O [} O O O O O
% v ENEsTUDIO  [J [m] [m] [m] O
g v APROBADA (] (] (] a O [m]
u — — — — — — — —
v RECHAZADA [ (] (] O ] ] J OJ
v ENEJECUCION [ ] ] [m] m] O
:C;i:g'g:“ O ] ] m] m) m] ]
v COMPLETADA [ (H} (H} OJ OJ OJ J OJ
v SusPENDIDA [ O O O O

Figura 80. Flujo de trabajo del jefe de proyecto pasa las solicitudes de cambio.

Tipo de paquete de trabajo: Incidente

[ | oP Flujode trabajo | Fujos de trabe. X | = - 2 &3
&~ C m @ localhost:8080/workflows/edit?utf8 =+ &urole_id=9&type_id=9&used_statuses_only=08used_statuses_only=1 7 =
Selecrione un proyecio> (@ o2 OpenProject Buscar .. ED
& Paquetes de trabajo Administracion » Flujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo @ Copiar  ® Resumen
Tipos
Estado Perfil Jefe de proyecto v Tipo Incidente v
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deseleccionar todos)
v v EN v EN + PENDIENTE v v
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION DESESTIMADO  RESUELTO
g + NUEVO ] O O O
2
g v ENESTUDIO [} ] O O
=] - . . . —
£V ENEJECUCION (] O (] O (H]
bt}
v PENDIENTE
. [} (] | O () |
ACEPTACION @ a
+/ DESESTIMADO (] a a [m] [m]
v RESUELTO (] (] (] [m] [m]
v TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES ELAUTOR

Figura 81. Flujo de trabajo del jefe de proyecto para los incidentes.
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Tipo de paquete de trabajo: Epica

O | ® Flujodetrabojo |Flujos de trabe. X | - s *
< G @ @ localhost8080/workflows/edit?utf8=y Burole id=9&type id=58&used statuses_only=08wsed_statuses_only=1 &
Seleccione un proyectov (4 G,D[]peanje[;t Buscar .. Q)] ® (@ ®@©
€ Paquetes de trabajo Administracién » Flujo de trabajo
Configuracion Flujo de trabajo 8 Copiar | ® Resumen
Tipos
Estado Perfil Jefe de proyecto v Tipo Epica -
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seeccionar Todos | Deseleccionar todos)
v v EN v EN v PENDIENTE v v v
NUEVO ESTUDIO  EJECUCION  ACEPTACION COMPLETADA ~ SUSPENDIDA  DESESTIMADO
g v NUEVO ] ] ] O
2
g v ENESTUDIO ] O ] O
a
E v ENEJECUCION (] (] O O
a
v PENDIENTE - -~
ACEPTACION u o O ] 0
v COMPLETADA ] ] ] ] (] ] ]
/' SUSPENDIDA (] (] O O O
v DESESTIMADO O O O O O O
. . . . .
Figura 82. Flujo de trabajo del jefe de proyecto para las épicas.
Tipo de paquete de trabajo: Historia de usuario
- o x

O P Fluyodetrabajo | Fljosdetrabe. X | 4=

<« C 0 (@  localhost:8080/workflows/edit?utf8=v/&irole_id=9&type_id=68lused_statuses_only=0&used_statuses_only=1 9% 1=
Seleccione un proyectov (45 GPUPEI’IPI’OJECt Buscar—, a] # @ ®=®

€ Paquetes de trabajo Administracién » Flujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo @ Copiar @ Resumen
Tipos
Estado Perfil Jefe de proyecto - Tipo Historia de usuario -

Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deseleccionar todos)
' v EN v EN v PENDIENTE v v v
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION COMPLETADA ~ SUSPENDIDA  DESESTIMADO
g v NUEVO O O O O
2
5] - - - -
< ENESTUDIO [m] [m] [m] [m]
Q
a . _ _ -
£« ENEJECUCION [} [H} [} [} [H} [} 0
4]
' PENDIENTE —
N O O V] O v/ O OJ
ACEPTACION g g
' COMPLETADA O O O O O O O
v/ SUSPENDIDA O O (] (] O

v/ DESESTIMADO (]

a

Figura 83. Flujo de trabajo del jefe de proyecto para las historias de usuario.

Pagina 117 de 120



ETS de

Ingenieria
Informatica

Perfil: Analista
Tipo de paquete de trabajo: Solicitud de cambio

O | P Flujode trabajo | Flujos detrabz X | + - a8 x
&« C @ | @ localhost80s0/workflows/edit?utfe=v irole_id=78ttype_id=88lused_statuses_only=08lused_statuses_only=1 5 =
Seleccioneun proyecto~ (42 GD []pean]ect Buscar... ED
& Paquetes de trabajo Administracién » Flujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo B Copiar @ Resumen
Tipos
Estada Perfil Analista - Tipo Solicitud de cambio -
Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo
Acciones personalizadas
NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deseleccionar todos)
v v EN v v v EN + PENDIENTE v v
NUEVO ESTUDIO ~ APROBADA RECHAZADA EJECUCION  ACEPTACION COMPLETADA  SUSPENDIDA
. - - — - - — -
% v NUEVO O m} m} O m} ] O ]
E - - - - _ R -
< / ENESTUDIO (] ] ] (] ] (] (] (]
8
£ v APROBADA O O O O ] O ]
b}
+ RECHAZADA [ O O (m] O O (m] O
v ENEJECUCION [ O O O O O ]
PENDIENTE —
M . O [m] [m] O [m] ] O ]
ACEPTACION
v COMPLETADA [} O O ] O ] ] ]
«/ SUSPENDIDA [ O O (] O [} (] [}

Figura 84. Flujo de trabajo del analista para las solicitudes de cambio.

Tipo de paquete de trabajo: Incidente

[ P Flujo de trabajo | Flujos detrab=. X | =

<« G @ O localhost8080/workflows/edit?uti8=v8uole_id=78type_id=98wsed_statuses_only=08wsed_statuses_only=1 s 1=

Seleccione un proyectov (@2 P OpenProject Buscar .

4 Paguetes de trabajo Administracion » Flujo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo B Copiar @ Resumen
Tipos
Estado Perfil Analista v Tipo Incidente v

Flujo de trabajo
Mastrar sélo los Estados utilizados por este tipo

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (seleccionar Todos | Descleccionar todos)
v Vv EN v EN ' PENDIENTE v v
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION DESESTIMADO ~ RESUELTO
%‘ v/ NUEVO O O O O O O
5 - - - - -
< v ENESTUDIO O O O O O
Q
a — — — — —
£ v ENEJECUCION O [} [} [} O
@
PENDIENTE - —
v . m] [m] O O m]
ACEPTACION

v/ DESESTIMADO O O

+ RESUELTO m} O

v TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES ELAUTOR

Figura 85.Flujo de trabajo del analista para los incidentes.
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B | @ Flyode trabajo | Flujos detraba. x| 4=

< C M (@ localhost:8080/workflows/edit?utf8 = &role_id=7&type_id=58&used_statuses_only=0&used_statuses_only=1
Seleccione un proyecto~ (3 o2 OpenProject
€ Paquetes de trabajo Administracién ¥ Flujo de trabajo

Configuracién Flujo de trabajo

Tipos

Estado Perfil Analista v Tipo

Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS

v v EN v EN v PENDIENTE
NUEVO ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION
g v NUEVO [} ] (]
2
2 o ENEsTUDIO [} [} O
Q
o — — —
£ Vv ENEJECUCION (] ] ]
o
PENDIENTE
M £ O O 0
ACEPTACION
v COMPLETADA ] ] ] O
v/ SUSPENDIDA ] ] ] O
v DESESTIMADO (] (] [} O
v TRAN ON AD ONA PERM DA ANDO ARIO A OR

v

COMPLETADA

- o X

Q

@ (@ (@

B Copiar @ Resumen

Epica v

(Seleccionar Todos | Deseleccionar tados)
v v
SUSPENDIDA  DESESTIMADO

Figura 86. Flujo de trabajo del analista para las épicas.

Tipo de paquete de trabajo: Historia de usuario

DO | o Flujode trabajo | Flujos de trabz X |

& C @ @ localhost:5080/workflows/edit?utfs =/ Brole_id=7&type_id=6&used_statuses_only=08used_statuses_only=1
Seleccione un proyecto~ (4 o2 OpenProject
€ Paquetes de trabajo Administracién b Flujo de trabajo

Configuracién Flujo de trabajo

Tipos

Estado Perfil Analista - Tipo

Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS

v v EN v EN +/ PENDIENTE
NUEVO  ESTUDIO EJECUCION ACEPTACION
§ v NUEVO m} ] ]
2
2« EenestuDio (] O [}
Q
=] - — -
£ v eNeecwcon [0 ] [}
2
' PENDIENTE -
N [} (] v [}
ACEPTACION - a

v/ COMPLETADA ] O ] ]
v SUSPENDIDA O O O O

v/ DESESTIMADO ] O ] ]

v TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES ELAUTOR

v

COMPLETADA

= No sincronizando |8

2 ()

Q

[B Copiar @ Resumen

Historia de usuario v

(Seleccionar Todos | Deseleccionar todos)

v v

SUSPENDIDA DESESTIMADO

Figura 87. flujo de trabajo del analista para las historias de usuario.
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Perfil: Desarrollador
Tipo de paquete de trabajo: Historia de usuario

[ ° Flyjode trabajo | Flujos detrabe X | = = x

< G w @ localhost:8080/workflows/edit?utf8 = &role_id=8&type_id=6&used_statuses_only=0&used_statuses_only=1 Y8 1= E|
Seleccione un proyecto~ (@B GP(]pean]ect Buscar ... Q|

C)

& Paquetes de trabsjo Administracién b Fijo de trabajo
Configuracién Flujo de trabajo @ Copiar | ® Resumen
Tipos
Estado perfil Desarrollador - Tipo Historia de usuario v

Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo

=]

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Descleccionar todos)
v v EN v EN + PENDIENTE v v v
NUEVO ~ ESTUDIO  EJECUCION  ACEPTACION COMPLETADA ~ SUSPENDIDA  DESESTIMADO
§ ¥ NUEVO ] O ] m] O O
% v ENESTUDIO O ] O O O O
g v ENEJECUCION O ] O O O O
&

v/ PENDIENTE
ACEPTACION

v/ COMPLETADA O O O O O O O
/' SUSPENDIDA (]} (] o (]} (]} (]} o

+/ DESESTIMADO (] O (] O O O [m]

Figura 88. Flujo de trabajo del desarrollador para las historias de usuario.

Tipo de paquete de trabajo: Tarea

[ | P Fiujode trabajo | Flujos de trabz X | =~ B “ <

< C w @ localhost:8080/workflows/edit?utf8= &role_id=8&type_id=1&used_statuses_only=08tused_statuses_only=1 Y8 1=
Seleccione un proyectov (48 GD []peanJect Buscar .. Q] # (@
€ Paquetes de trabajo Administracién b Flujo de trabajo

Configuracin Flujo de trabajo @ Copiar @ Resumen

Tipos

Estado Perfil Desarrollador - Tipo Tarea v

Flujo de trabajo
Mostrar sélo los Estados utilizados por este tipo

Acciones personalizadas

NUEVOS ESTADOS PERMITIDOS (Seleccionar Todos | Deselectionar todos)
v NUEVA v ENCURSQ + CERRADA

Vv NUEVA [} O

v ENCURSQ ] O

+ CERRADA ] OJ O

ADO ACTUAL

v TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES ELAUTOR

v TRANSICIONES ADICIONALES PERMITIDAS CUANDO EL USUARIO ES EL ASIGNADO

Figura 89. Flujo de trabajo del desarrollador para las tareas.
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