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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para gestionar los requerimientos e incidentes sobre un aplicativo en ambiente de producción que son reportados a través de la herramienta de gestión de servicios TIC.


2. ALCANCE

Inicia cuando un caso registrado a través de la herramienta de gestión de servicios TIC es escalado desde los 2 primeros niveles de atención del CST y finaliza con la atención y cierre del caso registrado. 


3. PRODUCTOS ESPERADOS

Mantenimientos evolutivos registrados en a la herramienta que se disponga para tal fin y gestionados hasta lograr los cambios que solicite el usuario.


4. CONDICIONES ESPECIALES PARA LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO

a. Todos los mantenimientos evolutivos deberán estar registrados en la herramienta de gestión Service Manager, de no contar con dicho registro se debe suministrar soporte de solicitud en el medio que se haya realizado.

b. Los incidentes deben ser gestionados dentro de las siguientes 8 horas hábiles contadas a partir del registro del caso en la herramienta de gestión de servicios TIC (Service Manager).

c. La especificación de los artefactos técnicos que apliquen para el desarrollo de mantenimientos evolutivos se encuentra en la herramienta de gestión de proyectos en los formularios listas de chequeo de artefactos de producto para mantenimientos evolutivos tipo 1 y 2.

http://projectserver/pwa_sis/Lists/ChequeoASManteTipo1/AllItems.aspx

http://projectserver/pwa_sis/Lists/ChequeASManteTipo2/AllItems.aspx


Esta lista de chequeo se diligenciará por parte del asegurador de calidad de la DT y será guía para quien requiera revisar que artefactos aplican para su desarrollo.

d. Para efectos de este documento, los requerimientos serán tratados como mantenimientos evolutivos y serán gestionados de acuerdo con la tipificación que se muestra a continuación:

 
	Tipificación Mantenimiento Evolutivo
	Ejemplo
	Tratamiento

	Tipo 1 (Requerimientos)
	Nuevo módulo
	1. Se inscribe en el banco de Necesidades como Mantenimiento tipo 1.
1. Se cierra en la herramienta de gestión de servicios TIC con el código asignado en el Banco de Necesidades de acuerdo con el punto anterior
1. Se gestiona como proyecto simplificado según lo establecido en la AP Gestión de Portafolio y Ciclo de Vida de Proyectos. Manejará únicamente Definición de la necesidad, Acta de inicio, plan de trabajo, acta de cierre, encuesta de satisfacción, seguimiento a beneficios y artefactos técnicos de acuerdo a lo definido en la lista de chequeo Artefactos Mantenimiento Tipo 1. Para los casos en los que se defina, podrá contarse con documento de viabilidad, dependiendo la complejidad del mantenimiento según acuerde Subdirector SIS, Gestor AP Proyectos y Gerente de proyecto.

	Tipo 2 
(Requerimientos)
	· Interoperabilidad
· Nuevas fuentes de BI 
· Grupo de funcionalidades puntuales
	1. Se inscribe en el banco de Necesidades como Mantenimiento tipo 2.
1. Se cierra en la herramienta de gestión de servicios TIC con el código asignado en el Banco de Necesidades de acuerdo con el punto anterior.
1. Para efectos del seguimiento y control debe disponer de un plan de trabajo y artefactos técnicos de acuerdo a lo definido en la lista de chequeo Artefactos Mantenimiento Tipo 2.

	Tipo 3 
(Requerimientos y/o Incidentes de soporte)
	Generación de reporte, consultas o archivos planos, mejoras o adaptaciones  a funcionalidades puntuales.
	Se gestionan de acuerdo con lo establecido en el procedimiento Apo.1.3. Man.6. Pro.3 Gestión de requerimientos e incidentes. No reposara en el Banco de necesidades de la DT



e. El tiempo de desarrollo de mantenimientos evolutivos debe estimarse de acuerdo con las prioridades y asignaciones de trabajo del ingeniero responsable del aplicativo.

f. Previo al cierre de cada caso en la herramienta de gestión de servicios TIC, se debe evaluar si la solución dada al caso puede ser aprovechada por otros solucionadores del equipo SIS y en caso afirmativo postular dicha solución como candidata a ser incorporada en la Base de Datos de Conocimiento. 

g. Para mantenimiento de aplicativos que ya se encontraban en operación al momento de la publicación del presente documento, podrán continuar trabajando los artefactos técnicos que operaban sin generar con esto reprocesos en el manejo de documentación generada.


5. TÉRMINOS Y DEFINICIONES

     TFS: Team Foundation Server:  herramienta de control de código fuente.

Mantenimiento Evolutivo: modificación de un aplicativo de software que se encuentra en producción con el fin de mejorarlo o incorporarle nuevas funcionalidades.


	
6. [bookmark: _Toc126301044][bookmark: _Toc181004297]DESCRIPCIÓN 

	
#	
	PROVEEDOR:
ENTRADAS
	ACTIVIDAD
	PC
	RESPONSABLE
	EXPLICACIÓN
	REGISTRO

	1
	CST: caso referido a un sistema de información
	¿Hay afectación de capa de presentación, de capa de aplicación o de capa de datos?
	SI
	Responsable técnico del aplicativo
	Se establece la necesidad de alterar código. 

Si: la solicitud se refiere a Generación de información sin alterar capa de aplicación pasa a actividad 12

No: pasa a actividad siguiente
	Herramienta de gestión de servicios TIC

	2
	
	Examinar tipo de solicitud
	
	Responsable técnico del aplicativo
	De acuerdo con el tipo de solicitud se actúa de la siguiente forma: 
 
Si la solicitud es un requerimiento pasa a actividad 4

Si la solicitud es incidente pasa a actividad 3





	No aplica

	3
	
	Realizar análisis 
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Identificar las condiciones que generan la falla o el error. 

Pasa a actividad 5
	No aplica

	4
	
	Tipificar el requerimiento
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Verificar qué tipo de mantenimiento evolutivo aplica, de acuerdo con lo establecido en las políticas operativas de este documento

Si es mantenimiento evolutivo tipo 2, solicitar al gestor del Banco de necesidades la creación de la iniciativa, cerrar el caso en la herramienta de Gestión de servicios TIC.
Consulta Apo.1.3. Man.5.1-GestionCicloVidaProyectos.

Si es mantenimiento evolutivo tipo3,  pasa a siguiente actividad
	No aplica

	5
	
	¿Es incidente o solicitud?











	SI
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Confirmar con el usuario	el requerimiento o la situación que genera el incidente.

Si: se confirma con el usuario que es un incidente pasa a la actividad 6 

No: se confirma que es una consulta pasa a la actividad 12


	No aplica

	6
	



	Realizar los ajustes en el la capa de presentación, código fuente y/o estructura de base de datos
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Actualizar la capa de presentación, el código fuente/base de datos de acuerdo con el cambio solicitado o incidente reportado.






Nota: Los scripts de deben quedar en el repositorio ¿?????.
	Repositorio TFS

	7
	
	¿Pruebas unitarias exitosas?
	SI
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Efectuar las pruebas unitarias del software desarrollo que permitan evidenciar que el cambio o ajuste queda incorporado en el aplicativo, funciona según lo solicitado y no       afecta       otras funcionalidades del aplicativo.

Si: las pruebas son exitosas pasa a siguiente actividad.

No: las pruebas no son exitosas pasa a actividad 6.


	Repositorio de documentos del aplicativo en producción.

	8
	
	¿Pruebas No funcionales  exitosas?
	SI
	Grupo de Pruebas
	Efectuar pruebas integración y de carga. 

Si: las pruebas son exitosas pasa a siguiente actividad.

No: las pruebas no son exitosas pasa a actividad 6.


	Repositorio de documentos del aplicativo en producción.

	9
	
	Solicitar pruebas funcionales
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Brindar al usuario solicitante las orientaciones requeridas	para realizar las pruebas respectivas
	Ambiente de pruebas

	10
	
	¿Pruebas funcionales exitosas?
	SI
	Usuario del aplicativo
	Ejecutar pruebas que permiten evidenciar que el cambio o ajuste queda incorporado en el aplicativo, funciona según lo solicitado y no afecta otras funcionalidades del aplicativo

Si: las pruebas son exitosas pasa a siguiente actividad.

No: las pruebas no son exitosas pasa a actividad 6.




	Ambiente de pruebas

	11
	
	Autorizar el paso a producción 
	
	Usuario del aplicativo
	Comunicar su autorización para pasar a producción los ajustes efectuados. Pasa a  actividad 16
	Correo electrónico








	12
	
	Construir el mecanismo de obtención de información
	
	Ingeniero responsable del aplicativo 
	Desarrollar el código necesario para obtener la información solicitada.
	Consulta

	13
	
	Ejecutar la consulta
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Obtener la información requerida en el medio que se haya establecido (archivo plano, reporte impreso)
	Consulta

	14
	
	¿Hay aceptación por parte del usuario?
	SI
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Solicitar al usuario su aceptación respecto a la información generada

Si: el usuario da su aceptación pasa a la actividad la actividad 15

No: el usuario no da su aceptación pasa a la actividad 13
	Correo electrónico 
Reporte
Consulta

	15
	
	Entrega formal
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Documentar las actividades realizadas en la herramienta de gestión de servicios TIC.

Pasa a fin de procedimiento 
	Herramienta de gestión de servicios TIC

Correo electrónico

	16
	
	Evaluar tipo de cambio 
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Evalúa si el paso a producción corresponde a un cambio normal. 

Si el cambio es normal o de emergencia consultar procedimiento Apo.1.3. Man.6. Pro.1 Gestión de cambios y pasa a actividad 18

Si es un cambio estándar pasa a actividad siguiente 



	

	17
	
	Liberar en producción
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Coordinar la actualización del ambiente de producción con los cambios efectuados al código fuente.
	Ambiente de producción

	18
	
	Cerrar caso en la herramienta de gestión de servicios TIC 
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	· Documentar la solución del incidente o requerimiento en la herramienta de gestión de servicios TIC
· Cerrar el caso en dicha herramienta  
· Informar al usuario
	Herramienta de gestión de servicios TIC (Service Manager)

Correo electrónico

	19
	
	¿Es necesario actualizar la documentación? 
	SI
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Establecer si la documentación del aplicativo requiere ser actualizada. 

Si: la documentación requiere ser actualizada pasa a la siguiente actividad. 

No: la documentación no requiere ser actualizada ir fin de procedimiento 

	Repositorio de documentos del aplicativo en producción

	20
	
	Actualizar documentación
	
	Ingeniero responsable del aplicativo
	Efectuar los ajustes en la documentación del aplicativo de acuerdo a los cambios realizados.
	Repositorio de documentos del aplicativo en producción

	FIN  DE PROCEDIMIENTO









7. HISTORIAL DE CAMBIOS

	FECHA
	VERSIÓN
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO
	ASESOR SUG

	01-12-2016
	1
	Creación de la versión inicial
	Derly Catherine Cifuentes Guerrero

	08-08-2018
	2
	Se considera pertinente modificar el nombre del procedimiento para reflejar con mayor precisión el alcance real del documento. 

Así mismo se complementa el concepto de mantenimiento evolutivo, tipificándolo y articulándolo con la AP de Gestión del portafolio y ciclo de vida de Proyectos.  
	Derly Catherine Cifuentes Guerrero

	08-07-2019
	3
	Se complementa el tratamiento para  mantenimientos evolutivos 1 y 2.
	Andrea Catalina Cuesta Ruiz

	08-07-2020
	4
	Actualización de las rutas de las listas de chequeo de artefactos de producto para mantenimientos evolutivos.
	Liliana Parra Ramirez
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