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1 PARTE |: DESCRIPCION GENERAL DE DP-LEGADOS

1.1 Introduccion

A continuacion DP-LEGADQOS, cuya abreviacion hace referencia a la Descripcidon de Procesos utilizados en Genesys para el
Servicio de Mantencién de Aplicaciones y Soportes para cliente CMPC, contiene las definiciones de las distintas etapas
requeridas, cuyo enfoque de implementacién se orienta a mantener la consistencia de la metodologia actual de desarrollo
de software utilizada en Genesys, siendo su principal objetivo reforzar y mejorar la gestidn en los desarrollos de software
incorporando las mejores practicas que define el modelo CMMI, quedando reflejadas a través de la diagramacion de flujos
de trabajo y sus responsabilidades.

Su utilizacién en la ejecucion de mantenciones permite llevar a cabo un proceso de desarrollo de software facil de
comprender y utilizar, que puede ser adoptado sencillamente por los equipos de trabajo utilizando la cantidad necesaria y
suficiente de documentacidn segun sea el tipo y tamafio de dicha mantencién.

El siguiente manual se organiza en tres secciones:

o Definiciones del Servicio Mantencion de Aplicaciones y Soportes, contiene las descripciones y definiciones sobre las
cuales se basa la metodologia implementada, incorporando las mejoras practicas bajo el modelo CMMI e ISO9001 que
permiten definir e implementar mejora continua al proceso definido.

e Gestion del Servicio Mantencion de Aplicaciones, contiene todas las descripciones de Proceso, artefactos y
responsables que intervienen en el ciclo de desarrollo de mantenciones menores, medianas y grandes.

o Gestion del Servicio Soporte, contiene todas las descripciones de proceso, artefactos y responsables que intervienen
en el ciclo de atencidn de soportes de capacitacion, de datos, contingencias, de integracion y de seguridad.

Los diagramas de flujos en los cudles se representan de forma grafica se pueden consultar desde el portal definido:
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Principa Servicio Mantencion v
{ Soporte

SERVICIOS DE MANTENCION DE APLICACIONES

X
= - —
COTRZACION MENOR COTZAR MANTENCION

Adicionalmente, el manual incorpora los artefactos utilizados en los procesos implementados, junto con los estandares
definidos en la aplicacion de esta metodologia.

2 PARTE Il: DEFINICIONES DEL SERVICIO MANTENCION DE APLICACIONES Y SOPORTES

2.1 Modelo de Operacidn del Servicio

A continuacion, se detalla el modelo de trabajo para la provision del servicio de Mantenimientos y Soportes. Para el caso
de Mantencién de Aplicaciones considera la especificacion de requerimientos, la planificacidn, el desarrollo, realizacién de
pruebas, puesta en produccidn y soporte, segin corresponda. Para los Servicios de Atencién de Peticiones de Capacitacion
peticiones de datos e Incidentes, donde los tres tipos de Atenciones indicados tienen la caracteristica de ser atendidos
segun un criterio de priorizacién basado en el impacto y urgencia de la peticién, donde dicha priorizacion llegara indicado
en Ticket de servicio como parte de los atributos de la Atencidn. A continuacidn, se adjunta flujo de operacion y flujos de
estados correspondientes:
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o

Areas de negocios / Usuarios Sistemas Legados

Incidentes Peticlones Requerimientos

Proybctos
Mesa de ayuda

Servicio de Soporte y Mantencion
Aplicaciones Legadas

Soporte {Incidentes & Consultas)

Servicios Adicionales
y Proyectos
(Genesys)

Mantenclones
{Correctivas - Evolutivas - Normativas)
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2.2 Flujo de Operacion para Incidentes

Resolucion Incidontes Cierre de tichet.
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2.6 Clasificacion de Mantenciones y Soportes

Para una mejor definicion del alcance de las practicas implementadas en cada uno de los servicios a prestar se realiza
una clasificacidn de acuerdo al tamafio para el caso de Mantencién de Aplicaciones, y clasificacion segun tipo de alcance
para el caso de Peticiones e Incidentes, entendiéndose por tamafio, en el caso de las mantenciones, las horas cotizadas
para la realizacion de los desarrollos.

La clasificacion de Mantenciones segln sus horas cotizadas, donde una mantencion puede ser de tipo correctiva, evolutiva
o Normativa, es la siguiente:

Menores Mediano Grande

< 40hh 40 - 160 hh >160hh

La clasificacidn de Soportes segun tipo de alcance:

Peticiones Atenciones

Capacitacion Datos Incidentes Integracién Seguridad

La clasificacién de Mantenciones involucra mantenciones administrados hasta un valor maximo de 280 horas. En
estos casos existe un coordinador del servicio que administra y controla la ejecucién de los trabajos en los plazos
acordados con el cliente.

En la siguiente tabla se identifica los artefactos que aplican segun cada clasificacion de proyectos:
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SERVICIO DE SOPORTES Y MANTENCION DE APLICACIONES
s> Q 500 &/ & S
N2
ST 8 o S8/
C/ 0/ Q'& Q&) &/ P
S &\6\ ,&0& S/ é)b(\ D
ST IEE
Artefactos Responsable XX )RR
Acta de Recepcion PROVEEDOR op | x
Bitacora de Prueba PROVEEDOR op | x X
Plantilla actividad o Carta Gantt PROVEEDOR X X
Propuesta Técnica / Cotizacion PROVEEDOR X X
Especificacion Funcional (A&D) PROVEEDOR X X
Encuesta Satisfaccion CALIDAD GENESYS op | op
Especificacion PP AP/ con reversa PROVEEDOR X X X X X X X
Especificacion PP datos BD/ con reversa PROVEEDOR X X X X X X X
Especificacién Funcional (Req. Cliente) CMPC X X
Cotizacién Mantenciéon Menor PROVEEDOR X
Ficha Mantencién Menor PROVEEDOR X X
PPT Kick Off PROVEEDOR X
Minuta de Reunion PROVEEDOR X X
Plan de Pruebas PROVEEDOR op | X
PPT seguimiento Mantencién PROVEEDOR X
Plan Paso a Productivo PROVEEDOR op | op X
Manual de Instalacién Genesys PROVEEDOR X X
Sw BitBucket (Codigo Fuentes) PROVEEDOR X X X
Sw MST (Seguimiento Testing) PROVEEDOR op | x X
Sw REQM (Administracion de Requerimientos) PROVEEDOR X X
Estandares
Manual de Uso BitBucket PROVEEDOR X X X X X X X
Estructura de Carpetas BitBucket PROVEEDOR X X X X X X X
Pruebas Funcionales Base PROVEEDOR X X X X X X X
Nomenclatura de archivos y directorios PROVEEDOR X X X X X X X
Manejo de cédigo y version de programas PROVEEDOR X X X X X X X
Programacion de base de datos PROVEEDOR X X X X X X X
Estructura de directorios PROVEEDOR X X X X X X X
Manual de Integracion Continua Cl/CD PROVEEDOR X X X X X X X
Manual Normas de Desarrollo PROVEEDOR X X X X X X X
Metodologia
Descripcién de Procesos Legados CMPC PROVEEDOR | x | x| x| x| x| x| x
op = opcional
** | os artefactos indicados para la mantencién menor
se llevan a través de la ficha de mantencién menor

La descarga oficial de los artefactos asociados se debe realizar desde la intranet Genesys desde |a siguiente ruta, es con el
fin de asegurar siempre utilizar la Ultima versién actualizada disponible:
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<')Genesys Portal de Documentos - Mantenciones y Soportes CMPC

CIN(

Bieavenidos al Portal de Estandares y Documentos que se uliizarin para el servicio de Mantencones y Sopone o CMPC

Gesbon Mantencacnes

Gastidn Soportes

Estandares

Metodologia

2.7 Repositorio definido para control de versiones

El repositorio oficial definido para el manejo de fuentes y de documentos es BitBucket, para el detalle de su operatividad
consultar el “Manual de Uso y Buenas Practicas Migracion BitBucket Cloud” publicado en el portal de documentos:

"
"
4o
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3 PARTE Ill: GESTION DEL SERVICIO MANTENCION DE APLICACIONES

3.1 Diagrama de Proceso General

Definida la clasificacién mencionada en el punto 2.4 el flujo general para la implementacidon de Mantenciones de
aplicaciones se describe a continuacién:

SERVICIOS DE MANTENCION DE APLICACIONES

COTIZACION MENOR COTIZAR MANTENCION

[
|
|
|
|
|

MANTENIMIENTO MENOR (< 40HH) MANTENIMIENTO MEDIANO (40 - 160 HH) MANTENIMIENTO MAYOR (> 160 HH)

e
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3.2 Cotizar Mantencion Menor

Descripcion de Procesos Legados

cmpc

g 4

COTIZACION MENOR
Ticket de servicio
[%% '! -
% — -l Cotizacién Mantencién Menor
o Correo del Recepcion del RSV
GENESYS Requerimiento Requerimiento %
B Correo con Ficha Mantencion
O = Menor (incluye compromiso entrega cotizacion)
U Ficha Mantencion r
Menor =
—OANOE; 5
GENESYS ‘%
= S Correo con Ficha Mantencion
Evaluacion y Cotizacion del Menor(Incluye Evaluacion)
Requerimiento — =
O %
—————
B L] il éﬂ >
= T ; Correo de Aprobacion
_=—  cmpcTi gL__J / ke
GENESYS Avlaraciondedidas Revuszon y Apro_bacson del
equerimiento
=

; S NO
GENESYS OMPCTU Ajustes de los Alcances
Sl
[%
GENESYS

Coordinacion ¥ Eiecucién dela

Mantencion

: Cotizacion Aceptada?

=
-

Acuerdo de Entrega de la
mantencion (plazo}

I

—_— ==

Mantencién Asignada
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Descripcidon de Tareas

]
Descripcion de Procesos Legados o
’ : cmpce

Tareas a Ejecutar

1. Recepcioén del Requerimiento

2. Evaluacion y Cotizacién del Requerimiento
3. Revisién y Aprobacién del Requerimiento
4. Ajuste de Alcances

5. Coordinacion y Ejecucion de la Mantencion

Descripcion

Para aquellas mantenciones menores, en donde es requerido resolver
rapidamente, se ha definido gestionarla a través de una cotizacion de tipo
menor. Es decir, se realiza el levantamiento del ticket, se indica el compromiso
de entrega de la cotizacidén, se evalua el requerimiento y se analiza en cuantas
HH se realizard la mantencidn, indicando también el plazo comprometido para
entregar la mantencién. Si la mantencién se realiza en menos de 40 horas el
requerimiento se revisa y se aprueba, si se tiene dudas se realizaran ajustes en
los alcances del requerimiento con CMPC, se envian correos de la evaluacién del
requerimiento y compromisos de entrega. Finalmente se coordina la ejecucién
del mantenimiento menor.

Entradas

Ticket MDA, Correo del Requerimiento, SLA, ficha mantenimiento menor

Salidas

Correo de aprobacidn de la mantencion, ficha mantenimiento menor

Roles Involucrados

JP Genesys, JP CMPCTI
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3.3 Mantenimiento Menor (<40HH)

cmpc

MANTENIMIENTO MENOR (< 40HH)

Ficha de Mantencion Menor

!
——. 8

Especificaciones del Requerimiento

ficha Mantencién Menor)

GENESYS Analisis/Disefio
de la solucion
® J/
Equipo de >
Desarrollo / JP
GENESYS Desarrollo y Pruebas
De la Mantencién
Y
Evidencia de Pruebas Es un Requerimiento
(ficha Mantencién Menor) Critico?
s
Area de Calidad
GENESYS Pruebas y Validacion
NO

Liberacién a Pruebas Cliente?
S|

CMPC (Tl/Usuario) _
Pruebas Cliente

Aplicacion

N

Apiicacion

NO

—
E

Q
& ></“ﬂ rotas

(Ficha Mantencion Menor)

Correo Confirmacién PP

NO

SI

Paso a Productivo

®

Se aprueba Mantencion?

y Cierre de la Mantencion
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Descripcidon de Tareas

Andlisis / Disefio de la Solucidn

Desarrollo y Pruebas de la Mantencion

Pruebas y Validacién

Pruebas Cliente

5. Paso a Productivo y Cierre de la Mantencion (3.6.6)

Tareas a Ejecutar

il A

Descripcion Luego de que la cotizacion menor fue aprobada se da por iniciada la mantencion
menor (< a 40HH). Primero con un Anadlisis y Disefio de la solucidn, éstas
especificaciones quedan plasmadas en la ficha de mantencién menor, luego de
esto se comienza con el desarrollo y las pruebas internas de la aplicacidn, cabe
sefialar de que como se trata de un mantenimiento que es menor a 40HH vy al
definirse como critico (afecta la continuidad del negocio), el area de QA Genesys
también realizara pruebas a la aplicacidn para corroborar de que la mantencion
se ejecute correctamente de acuerdo a la especificacidn, de lo contrario, si no
afecta la continuidad del negocio, solo el equipo de desarrollo Genesys realizara
pruebas internas. Finalmente, el proceso concluye con las pruebas internas de
CMPC corroborando que la mantencién cumple con lo definido en los alcances
de la cotizacion y para luego gestionar el Paso a Productivo.

Entradas Antecedentes del requerimiento ficha de mantencién menor

Salidas Especificaciones del requerimiento, Correo Confirmacidon de Paso a Productivo,
aplicacion, evidencia de pruebas (bitadcoras de prueba).

Roles Involucrados Genesys (JP / Equipo de Desarrollo), Genesys (Area de QA), CMPC (Tl / Usuario)

I1SO Versidn plantilla: 2 Liberado: Pag. 17de 54



Descripcién de Procesos Legados

<> Genesys

3.4 Cotizar Mantencion

¢
cmpc

COTIZAR MANTENCION

Informe Analisis

Cotizacion de Servicio de Mantenimiento
(Especificaciones funcionales)

Causa Raiz --.___

Elaboracion Formulario de

&)
o
CMPC -
(Tl/Usuarios) Normativa Legal
} Especificaciones Funcionales
Requerimientos
de Usuario
'S / SLA
: D
L H
N |
—— Reunic luacion Servici Compromiso de
GENESYS = euniony evFa uacion Servicio entrega cotizacion
Aclaracién de dudas de Mantencion
)
[
GENESYS o Cotizacion
Elaboracion (Propuesta de Solucién y cubicacién HH)
o = de la cotizacion
9 (&5
. ) ; ) 3
L e Ajustes de
CMPC GENESYS requerimientos y/o Alcances _AP/EF (Planilla de
(TI/Usuarios) NO Estimacion de Esfuerzos)
Cotizacion
Aceptada?
(&) SI Ll_ —
! 7 Iy Artefactos/Documentos
[ Iniciales
GENESYS Estandar y nomenclatur% /
archivos y directorios S MDA/
BitBucket
Actualizar documentacion Ticket de servicio
(Actualiza base de conocimiento)

;
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Descripcidon de Tareas

]
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Tarea a Ejecutar

Elaboracidn Formulario de Especificaciones Funcionales.
Evaluacién Servicio de Mantencién.

Elaboracién de la Cotizacion.

Ajustes de Requerimientos y/o Alcances.

5. Actualizar documentacién.

il A

Descripcion

Cuando se solicita una Mantencidn, se debe realizar una cotizacion del servicio
de mantenimiento, para el cual CMPC entrega los antecedentes de la solicitud
(Informe Causa Raiz, Normativa Legal y los Requerimientos del Usuario) a través
de un formulario de especificaciones funcionales (CSM). Luego de esto Genesys
debe evaluar el servicio en base a las especificaciones funcionales, realiza la
elaboracion de la cotizacidn y si surgen dudas del requerimiento se deben aclarar
ya que esto puede resultar en ajustes de los alcances del requerimiento, luego de
esto Genesys debe entregar a CMPC la propuesta de solucidn mas la cubicacidon
en HH y los plazos de resolucién comprometidos.

Finalmente, si la cotizacion es aceptada se procede a la ejecucion de la
mantencion, se debe también actualizar la documentacidn asociada.

Entradas Informe Analisis Causa Raiz; Normativa Legal; Requerimientos de Usuario,
especificacién funcional cliente
Salidas Cotizacion, plazos de entrega

Roles Involucrados

CMPC (TI/Usuarios), JP Genesys

I1SO Versidn plantilla: 2

Liberado: Pag. 19de 54




4) Genesys Descripcion de Procesos Legados cmp C‘

3.5 Mantenimiento Mediano

El mantenimiento de tamafio mediano contempla desarrollo de aplicaciones entre 40hh hasta 160hh, en donde este flujo
esta dividido en 4 procesos generales, que van desde la Coordinacién y Planificacién de la Mantencion, luego sigue el
Analisis e Implementacién de la Solucidn, Testing y finalmente Paso a Productivo y cierre de la Mantencién.

MANTENIMIENTO MEDIANO (40HH - 160HH)

COCRDINACIONY
PLANIFICACION MANTE NCION

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE
LA SCLUCION

SEGUIMIENTO SEMANAL

PASOA PRODUCTIVO
Y CEERRE DE LA MANTENCION
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3.5.1 Coordinacion y Planificacion Mantencion Mediana

COORDINACION Y PLANIFICACION DE

LA MANTENCION (MANT. MEDIANO)

[6) -~
Fo Especificaciones -
- funcionales (CSM)
GENESYS
’. Elaboraclén de
Carta Gantt
Cunzaclon \ / Carta Gantt (PIanlflcacién)
GENESYS CMPC Reunién de Coordinacion
(Tl/Usuarios)
“GENESYS
Furmahzar Acuerdos y
= =, planificacion de la mantencién
&) D
.‘D g Ajustes de planificacion
CMPC TI y acuerdos
GENESYS Carta Gantt Minuta de
(Planificacion) ~ Acuerdos
NO Formallza |on
) © -
'l‘ . Cot;\cnﬁn
Equipo de Jefe de Proyecto
Desarrollo \ D N
—_
L\ —

©
&

Control Calidad

&) 9
| A |

Equipo de Jefe de Proyecto
Desarrollo

Artefactos/Documentos Iniciales

Estandar y nomenclatura de

archivos y directorios

\
&

Asignacion de Actividades y
Compromisos

MDA/
BitBucket

Commit archivos

Reunién de Equipo

—_

Creacion de Linea Base Inicial de
artefactos y documentos asociados

E%

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE
LA SOLUCION

o
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Tareas a Realizar

Elaboracidn de carta gantt

Reunién de Coordinacion

Formalizar Acuerdos de Planificacion de la Mantencién

Ajustes de Planificacion y Acuerdos

Reunién de Equipo

Creacidn de LB Inicial de Artefactos y Documentos asociados.

7. Andlisis e Implementacion de la Solucion Mant. Mediano (3.5.2)

Ok wWNE

Descripcion

Cuando la cotizacion ya se encuentra aceptada, comienza la coordinacion de la
mantencidn, primero Genesys elabora los documentos iniciales (Carta Gantt,
Acta de Traspaso, PPT Kick Off), luego Genesys junto a CMPC realizan la reunién
de coordinacidn en el cual se formalizan los acuerdos y planificar la mantencion.
Finalmente, Genesys conformado por el Equipo de Desarrollo, Jefe de Proyecto
se relnen para acordar la asignacion de las actividades y los compromisos con el
fin de cumplir con las fechas comprometidas, luego se crea la linea base inicial de
los artefactos y los documentos asociados a la mantencidn.

Entradas

Especificaciones funcionales (CSM), Cotizacidn, Estandares

Salidas

Carta Gantt Actualizada, Acta de Traspaso, PPT de Kick Off, Commit archivos
(MDA/BitBucket)

Roles Involucrados

JP Genesys, Equipo de Desarrollo, JP CMPCTI
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4} Genesys

3.5.2 Andlisis e Implementacion de la Solucién (Mant. Mediano)

cmpc.

Srami Selctad de Anbiertes

ANALISIS E IMPLEMENTACION
(MANT. MEDIANO) I
5 |
R | e -
g == - :,‘.’3?:&'.’:‘.‘.‘.3.... l > -

- A— ~
BENESYS 2alisal-wio ~ Schctar H sbliar Anbiartes @
Lutizacdn A de s solckén R ({Desamoloaa)
- Comriss du Acens
e <
{ \"g Mowseta
Wirute de Acuerdon Flar de Prissan
i)
3 g s_\—/é'nnmnkmmu’m____ Erval Valitacn ASD
AL A >
CAPC (TIU misras) Deoments ASY ) Vakdactn 0% Docuraric de
x - Espeaiain Furcess
I = o
L
i i
Puan oe Prustas e —
GENESYE Abiatas s20in b
Oeaermosess
Vaguen ] Decumente A30
e | Swecicipinfuncene
MO
>l|m vabtaia
Porchente”

~ Docamertn ASD

— £ xcestiancin Funcensl

B N l__) ,_,-:——"/:

GENESYS e ——
Eaupa Desamoia y o 26 Srayeciw D“""""z:’":;“ :_‘ ~
i
‘ ) oitinse
vaaacia C boga

°

5.
TRETHG

g

curc

ISO Versién plantilla: 2 Liberado:

Pag. 23de 54




<> Genesys
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Descripcion de Procesos Legados o

cmpc

Tareas a Realizar

Coordinacién y Planificacién de mantencion mediana (3.5.1)
Andlisis/Disefio de la Solucidon

Solicitar Habilitar Ambientes (Desarrollo/QA)

Validacion de Documento de Especificacién Funcional.
Ajustes seglin observaciones

Desarrollo y Pruebas de la Mantencion.

Testing para Mantenimiento Mediano (3.5.3)

Pruebas Cliente.

Obtiene Aprobacidn para Paso a Productivo.

10 Paso a productivo y cierre de la mantencion

©CENOU A BN P

Descripcion

Luego de que se realizé la coordinacién y se planificd la mantencion comienza el
analisis e implementacién, como primera etapa se realiza el el analisis y disefio
de la solucion, en paralelo se solicita a CMPC la habilitacidon de los ambientes de
desarrollo y QA. Ya cuando el documento de A&D esté validado se comienza con
el desarrollo y las pruebas por parte del equipo de desarrollo y el jefe de
proyectos Genesys. Si es requerido, ya sea por la criticidad de la mantencién u
otros factores, el desarrollo puede entrar a una etapa de Testing interno, de lo
contrario, con las pruebas realizadas por el equipo de desarrollo, se entrega el
sistema a CMPC para que realice sus pruebas internas. CMPC debe documentar
todo hallazgo en sus pruebas para que el equipo de desarrollo Genesys atienda
las observaciones sefialadas. Finalmente, si esta aprobada la mantencién se
obtiene la aprobacién para el paso a productivo de la mantencién y su respectivo
cierre.

Entradas Documento de Especificaciones Funcionales (CSM), Cotizacion, Minuta de
Acuerdos,
Salidas Documento de A&D Especificacion Funcional, Email Confirmacidon de Paso a

Productivo, Evidencia de Pruebas (Bitacora de Pruebas)

Roles Involucrados

JP Genesys, Equipo de Desarrollo, CMPC (Tl/Usuarios)
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3.5.3 Testing Mantenimiento Mediano
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Descripciéon de Tareas

Refiérase a la seccion 3.6.5. de este documento

3.5.4 Seguimiento Semanal

Descripcion de Procesos Legados

cmpc

SEGUIMIENTO SEMANAL

& Carta Gonlt Flanficacon)
Jak de Prayman

Cana Gantt P laaincecin)
P (Actuaizada)

Stvus/dmeco ~ =
AmerdeaMimites @
T < Wad de Seguimients
[
& [3 @ [ N ¥
jeedeProyeds  CHPCT y & .

Agmrdos /W nutes Reunidn Stausy g

Resolucn de Desviacanes Carta Gantl (Aciusizass)
lL
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Descripcidon de Tareas

Descripcion de Procesos Legados cm pCﬁ

Tareas a Realizar

1. Actualizacidn Status/Avance
2. Reuniodn Status y Resolucién de Desviaciones

Descripcion

En este flujo, dependiendo de las horas estimadas para la mantencién se
realizard un seguimiento permanente y se le mantendrd actualizado todo el
status del Mantenimiento a CMPC. El Jefe de Proyecto Genesys debe mantener la
Carta Gantt actualizada y documentar cualquier acuerdo u observacién que se
presente. Se reunirdn CMPC junto con el Jefe de Proyectos para revisar el status
de la Mantencién junto con la Carta Gantt y se definirdn ajustes en las
desviaciones si fuese necesario.

Entradas

Carta Gantt (planificacién); Acuerdos / Minutas

Salidas

Email de Respuesta.

Roles Involucrados

Jefe de Proyectos Genesys, CMPC TI.

3.5.5 Paso a Productivo y Cierre de la Mantencion

Refiérase a la seccion 3.6.6. de este documento
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3.6 Mantenimiento Mayor (>160HH)

Evaluado ya el servicio de mantencion, y siendo éste categorizado como una mantencion >160hh cotizadas
comienzan las actividades de planificacién y ejecucion para la entrega en los plazos comprometidos.

Se describen a continuacion los procesos que la conforman:

MANTENIMIENTO > 160HH

COCRDINACIONY
PLANIFICACION MANTENCION

!

ANALISIS DE LA SOLUCION

IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION

PASO A PRODUCTIVO Y CIERREDE

LA MANTENCION
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3.6.1 Coordinacion y Planificacion Mantencion

COORDINACION Y PLANIFICACION MANTENCION
%
.
£y Carta Gantt
() ﬁ
! Especmcamones
funcionales (CSM) E—
GENESYS
Elaboracion de Acta de Traspasdo
. documentos In|C|aIes
Cotizacion
/ PET chk off
D &)
& &
— =l Reunién de Kick Off
GENESYS CMPC y Coordinacion
(Tl/Usuarios) B
E3
Minuta de Acuerdos
(&) -
‘ D
¢ ——
GENESYS \
Formalizar Acuerdos y planificacién de
. e la mantencién
2 1) Carta Gantt
& fj Ajustes de planificacion
y acuerdos
CMPC I GENESYS
NO
Formalizacion <>
Ok?
[ &) Sl
g m N
Equipo de Jefe de Proyecto %
Desarrollo Acta de Traspaso
(&) =
f - . Asignacion de Actividades y
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ANALISIS DE LA SOLUCION
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Descripcidn de Procesos Legados

Tareas a Ejecutar

Elaboracidn de documentos Iniciales

Reunion de Kick Off y Coordinacion

Formalizar acuerdos y Planificacidn de la Mantencidn
Ajustes de planificacidn y acuerdos

Reunién de Equipo

Creacién de LB Inicial de artefactos y documentos asociados
7. Andlisis de la Solucién

Ok wWNE

Descripcion

Las actividades se inician con una reunién de coordinacién entre los miembros
del equipo tanto por el lado de Empresas CMPC como por parte de Genesys, con
el fin de formalizar acuerdos y planificar las proximas actividades y asi acordar la
planificacidn que se ajuste a los plazos comprometidos.

Como parte de esta etapa se coordina internamente una reunion donde se
planificaran las actividades internas y las asignaciones necesarias para comenzar
con la ejecucidon de la mantencién

Se debe crear la linea base inicial de los artefactos a utilizar y asignar las
actividades a los equipos con el fin de comenzar el Andlisis y ejecucidon de la
solucién.

Entradas

Especificaciones Funcionales (CSM), Cotizacion, Estandares Internos

Salidas

Carta Gantt, PPT Kick Off, Minutas de reunion

Roles Involucrados

CMPC (Tl/Isuarios), JP Genesys, Equipo de desarrollo, Control Calidad
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3.6.2 Seguimiento Semanal

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Cj
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Avantm

Descripcién de Tareas

Tareas a Realizar

1. Elaboracidn/Actualizacién de documentos de gestidn
2. Reuniodn periddica de avance con cliente
3. Control Semanal de Avance Interno

Descripcion

En este flujo, se realizara un seguimiento permanente y se mantendra
actualizado todo el status del Mantenimiento a CMPC. El Jefe de Proyecto
Genesys debe mantener la Carta Gantt actualizada y documentar cualquier
acuerdo u observacién que se presente. Se reunirdn CMPC junto con el Jefe de
Proyectos para revisar el status de la Mantencion junto con la Carta Gantt y se
definiran ajustes en las desviaciones si fuese necesario. Internamente el area de
control calidad controlard avance semanal, el cudl serd registrado en el sw
interno para un mejor control.

Entradas

Carta Gantt (planificacion); Acuerdos / Minutas

Salidas

Carta Gantt (Actualizada), ppt avance semanal, registro control de avance

Roles Involucrados

Jefe de Proyectos Genesys, CMPCTI.
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3.6.3 Analisis de la Solucion

ANALISIS DE LA SOLUCION
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Tarea

Coordinacién y Planificacién de la Mantencién (3.6.1)
Andlisis/Disefio de la solucién

Solicitar Habilitar Ambientes (Desarrollo/QA)
Validacion de documento de Especificacion Funcional
Ajustes segln observaciones

Formalizacion de cierre de etapa

Implementacion de la Solucidn (3.6.4)

NowusWwWwNR

Descripcion

Luego de coordinadas las actividades y formalizados los plazos de ejecucién con
el cliente, se comienza con la especificacion y disefio de la solucion, cuyos
alcances ya estdn formalizados en la cotizacidon, en paralelo se gestiona la
solicitud de habilitacion de ambiente de desarrollo/QA con el cliente CMPC.

Finalizada la especificacién y en caso de existir una maqueta propuesta, estas
definiciones son validadas en conjunto por el JP TI CMPC y JP Genesys, a su vez,
se levanta un plan de pruebas inicial con casos minimos a validar para la correcta
aceptacion del producto, se realizan los ajustes necesarios para luego dar por
cerrada la etapa de definiciones formalizada por un acta de recepcion que da la
conformidad para comenzar con la implementaciéon de los desarrollos.

Entradas Cotizacidn, Especificaciones funcionales (CSM), Minutas de Reunién, cuentas de
acceso CMPC
Salidas Documento A&D (Especificacion Funcional), Prototipo, Plan de Pruebas, Acta de

Recepcion A&D, Carta Gantt Actualizada.

Roles Involucrados

JP Genesys, JP TI CMPC
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Tarea

Analisis de la Solucion (3.6.3)

Configuracién de pipeline en Bitbucket para inicio del desarrollo
Desarrollo de la Solucion

Pruebas del Desarrollo

Crea Bitacoras y libera en mddulo seguimiento testing

Testing (3.6.5)

SV AWNE

Descripcion

Para iniciar los desarrollos el JP Genesys coordina internamente la configuracion
de pipeline en Bitbucket con el fin de definir la estructura del proyecto para un
correcto desarrollo y manejo de fuentes en las plataformas, todo esto en base a
los estandares internos definidos.

Definido el pipeline, el equipo de desarrollo comienza su ejecucién en base a lo
formalizado en la especificacion funcional (A&D), gestionado por el JP Genesys en
base a la estimacién y en base a los plazos establecidos, luego el equipo de
desarrollo ejecuta las pruebas funcionales de sus aplicaciones cémo ademas la
revisién de cddigo a través de sonarquibe, finalizada ésta validacion interna y sin
issues pendientes de resolver, del equipo de desarrollo comienza la iteracidén con
el drea QA Genesys, la liberacidn a QA se realiza a través del sistema interno MST.

Entradas

Estandares de desarrollo, Prototipo, Especificacién Funcional (A&D), Sonarquibe.

Salidas

Aplicacidn, evidencia de pruebas.

Roles Involucrados

Equipo de Desarrollo, JP Genesys
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3.6.5 Testing
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Descripcion de Tareas

Tarea Implementacion de la Solucidn (3.6.4)
Validacion Estandar e Issues de QA Automatico
Corregir Programas y/o Bitacoras de Prueba
Probar aplicaciones y documentar pruebas
Sancion y correccién de observaciones

Libera para pruebas Cliente

Ejecucién Pruebas Cliente

Sancidn resultado pruebas Cliente

Obtiene aprobacién para paso a productivo

10 Paso a Productivo y Cierre de la Mantencion (3.6.6)

©CINDU A WNE

Descripcion Al momento de ser liberada la aplicaciéon a QA Genesys, se realiza validacion del
cumplimiento de estandar definido cdmo ademds que en el pipeline del proyecto
no exista issues pendientes de corregir como resultado del QA automatizado, si
este no cumple se debe volver a liberar resolviendo lo reportado.

Iniciado el testing, se deben realizar las validaciones de las aplicaciones (Manual
y/o Automatizada) en funcién de los flujos de prueba definidos en el plan de
pruebas y/o en la descripcion funcional de la aplicacién (A&D), lo hallazgos
reportados se informan a través de las bitdcoras de prueba, en caso de existir
iteracion, el JP Genesys debe sancionar lo reportado por QA lo cual puede
resolverse en una correccidn, en una aclaracién con cliente o bien en un no
aplica, en funcion de éste resultado el JP Genesys vuelve a iterar con QA Genesys.
Finalizado este flujo, la aplicacién y la evidencia de QA Interno es liberada para
que el JP Genesys comience las pruebas cliente, segun los resultados reportados
por cliente y la sancion del JP Genesys respecto a estas observaciones se corrigen
y/o se aclaran en funcion del alcance definido, cerradas estas iteraciones se
obtiene la aprobacién para el paso a productivo.

Entradas Aplicacion, reporte de pipeline, estandares, bitacoras de prueba, plan de
pruebas.
Salidas Bitacoras de Prueba (Evidencia), registro del QA en MST, confirmacién cliente de

paso a productivo.

Roles Involucrados QA Genesys, Equipo de Desarrollo, JP Genesys, CMPC (Usuarios/Tl)

I1SO Versidn plantilla: 2 Liberado: Pag. 37de 54



4) Genesys

Descripcion de Procesos Legados

3.6.6 Paso a Productivo y Cierre de la Mantencion

cmpc.‘

PASO A PRODUCTIVO Y CIERRE DE LA MANTENCION

ISO Versién plantilla: 2

Liberado:

Pag. 38 de 54



<> Genesys

Descripcion de Tareas

Descripcion de Procesos Legados o
" : cmpc

4

|

Tarea

Testing (3.6.5)

Preparacién del PP y versionamiento de Fuentes
Elaboracidn de documentos para paso a productivo
Entrega de Mantenimientos a Produccion

Gestiona Paso a Produccién

Validacion interna

Validacion Funcional

Gestién Soporte (4.1)

Cierre del ticket/Mantencidn

WONOURWNRE

Descripcion

Obtenida la aprobacién del paso productivo (con su email de confirmacidn), se
debe preparar el Paso a Productivo y el versionamiento de las fuentes (actualizar
el versionamiento en BitBucket y realizar un instructivo del paso a productivo).
Luego de esto se realiza la elaboracidon de los documentos, el cual consiste en
manual de instalacion, plan de traspaso, instructivos de operacion, plan de
reversa, etc. Recepcionado lo requerido para un correcto Paso a Produccion el
Jefe de Proyecto CMPC debe gestionar la puesta en produccién, en el caso de
existir observaciones, estas se resuelven en el instante y en caso de ser requerido
se debe ejecutar el plan de reversa indicado. Si la puesta en produccion se realizé
de forma exitosa y su validacién funcional por parte de los usuarios CMPC es
satisfactoria se procede al cierre del ticket/mantencion, respaldado siempre por
un email de usuario, activandose el periodo de garantia. Para el cierre se gestiona
un acta de recepcion de los trabajos y se respalda en el Sw de ticket toda la
documentacion de la mantencion. Por otro lado, si la validacién funcional en
productivo por parte de los usuarios genera hallazgos estos ya deben ser
gestionados como Soporte (Peticiones y/o incidentes) para una pronta
resolucion.

Entradas

Aplicacion, documentos de paso a productivo, acta de recepcidn

Salidas

Email de confirmacién usuario, acta de término firmada, respaldo de aplicacién y
documentacién (Sw ticket, bitbucket, SVN (interno)

Roles Involucrados

JP Genesys, JP CMPC, CMPC Usuarios
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3.7 Artefactos definidos para la gestion de mantenciones

Refiérase a la tabla de definicion de artefactos seguin tipo mantencién indicada en el punto 2.6 de este documento.
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cmpc

4

4.1 Diagrama de Proceso General

Definida la clasificacion mencionada en el punto 2.4 el flujo general para la Atencion de Peticiones e Incidentes describe a
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4.1.1 Soporte en Linea

SOPORTE EN LINEA
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capacitacion online i
CMPC Usuarios
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/ g
Informe Causa Raiz
O > (Formulario Solucion)
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Tareas a realizar

1. Contactar a Usuario.
2. Obtener Confirmacién de Usuario.
3. Cierre de Ticket.

Descripcion

Este flujo corresponde a las peticiones que realiza CMPC (usuario) solicitando
informacion sobre la utilizacion de los aplicativos, el cual considera la
capacitacion y la preparacion de material necesario como apoyo. Se inicia
contactando al usuario, se le entrega el instructivo y/o una capacitacion online si
lo requiere, este ciclo se repetird hasta que el usuario dé el visto bueno de la
solucion entregada, se debe documentar en el sw de MDA la capacitacidon
entregada junto con los instructivos, con el fin de disponer de dicha solucién para
un préximo ticket, finalmente con el V°B° de usuario se procede al cierre del
ticket.

Entradas

MDA Ticket de Servicio, SLA, confirmacién del usuario

Salidas

Informe Causa Raiz (Formulario Solucion), MDA/SVN (Actualiza base de
Conocimiento)

Roles Involucrados

Genesys, CMPC Usuarios.
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4.1.2 Peticiones de Datos

Descripcién de Procesos Legados

PETICIONES DE DATOS

% ¢
[ SLA l
[
o= N —— = Detalle de los datos
GENESYS a actualizar
Ticket de servicio Contactar al usuario
,:') /
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() Email
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7 k? —
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CMPCTI
sl Respaldo excel de los
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(&)
\> Er
GENESYS Genera respaldo y Script de
datos Script BD/ Documentacion
\L PP Datos BD
D
CMPCTI Gestiona actualizacién en
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(&)
-' \
Obtener confirmacién del
GENESYS usuario Email VB para cierre
Cierre de ticket Informe Causa Raiz
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Descripcidn de Procesos Legados

Tareas a Realizar

Contactar al Usuario.

Solicitar Autorizacién de Modificacidn de Datos.
Genera respaldo y Script de Datos.

Gestiona Actualizacion en Base de Datos.
Obtener confirmacion del usuario.

6. Cierre de Ticket.

N e

Descripcion

Este flujo describe a la peticién de un usuario solicitando informacién o cambios
masivo de datos en archivos, bases de datos que estan en ambiente de
produccidn, y estos son de baja complejidad.

Primero Genesys contacta al usuario en el cual se obtiene el detalle de los datos a
actualizar, luego se envia un correo solicitando la autorizacidon de modificacidn de
los datos. Si CMPC otorga la autorizacién, primero se realiza un respaldo y script
de los datos, luego se documenta esta modificacion y CMPC gestiona la
actualizacién de la base de datos. Se espera el visto bueno por parte del usuario y
se cierra el ticket (se actualiza la base del conocimiento y se documenta el
informe de causa raiz).

Entradas

SLA, (MDA) Ticket de Servicio.

Salidas

Informe Causa Raiz (Formulario Solucién), MDA/SVN Ticket de Servicio (Actualiza
base de conocimiento).

Roles Involucrados

Genesys, CMPCTI.

I1SO Versidn plantilla: 2

Liberado: Pag. 45de 54




Descripcion de Procesos Legados

4) Genesys

4.1.3 Atencion de Incidentes

cmpc.‘

ATENCION D€ INCIOENTES

ISO Versién plantilla: 2 Liberado:

Pag. 46 de 54



<> Genesys

Descripcion de Tareas

Descripcién de Procesos Legados o

cmpc.
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|

Tareas a Realizar

Contactar al Usuario y recopilar detalle de la incidencia (Diagnostico).
Analisis del problema.

Devuelve a MDA.

Resolucidn del incidente.

Solicita apoyo a otra area (infraestructura/BD/SAP)

Gestionar Paso a Productivo.

Obtener conformidad del usuario.

. Cierre de Ticket.

PNV A WN e

Descripcion

Este flujo permite atender y resolver todos los incidentes que afectan la
disponibilidad de las aplicaciones del negocio, se aplican soluciones definitivas o
temporales que permitan a los usuarios del negocio poder continuar en la
utilizacion de las aplicaciones.

Primero se contacta con el usuario y se recopila informacion de la incidencia,
esto con el fin de realizar un diagndstico y/o analisis del problema, si el ticket se
debe reclasificar (en una peticidon de datos o una solicitud de capacitacion, por
ejemplo) este se tiene que devolver a la Mesa de Ayuda para un nuevo analisis.

Si no corresponde reclasificar comienza la resolucion del incidente consultando
informacion en la mesa de ayuda o en SVN (base de conocimiento), si se requiere
apoyo de otra area se debe solicitar (Infraestructura/BD/SAP), este ciclo se
repetira hasta que la atencién quede resuelta. Luego se gestiona el paso a
productivo entregando evidencia del cambio que se realizé y también la
confirmacién del paso a productivo por parte del usuario. Este flujo no terminara
hasta que se obtenga una confirmacion de conformidad por parte del usuario.

Finalmente, si el tipo de solucidn corresponde a una solucion definitiva, se hace
cierre del ticket, se realiza informe de la causa raiz. De lo contrario si la solucidn
es de tipo temporal, se propone a llevarlo a través de la gestion del servicio de
Mantencion de Aplicaciones entregando como antecedente el informe Causa raiz
para proponer una solucion definitiva a la problematica.

Entradas

MDA/ Ticket del servicio.

Salidas

Detalle de la Incidencia, Formulario de Solucién y evidencia de pruebas,
Documentacion PP/con reversa

Roles Involucrados

JP Genesys, CMPC (TI/Usuarios).
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4.1.4 Integracion — Mensajes
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Tareas a Realizar

Analisis del error.

Derivacion SAP/Usuario/Infraestructura.
Proceso de resolucién.

Validacion con Usuario.

5. Cierre de Ticket.

il A

Descripcion

Para este flujo cuando se habilita un ticket del servicio se realiza un Analisis del
Error, si el ticket debe ser reclasificado (corresponde a otra categoria) se
devuelve a la Mesa de Ayuda para un nuevo analisis, por otro lado, si el ticket no
estd mal asignado se solicita apoyo a SAP, Usuario o Infraestructura (si lo
requiere) para su proceso de resolucidn. Finalmente, se le solicita al usuario de
CMPC una validacion de que el error se soluciond correctamente, a su vez si el
error requiere que plantee una mantencion se deriva al servicio de Mantencion
de Aplicaciones con el informe de causa raiz para su entendimiento.

Entradas

Ticket del Servicio (MDA), SLA.

Salidas

Correo cierre de Ticket.

Roles Involucrados

CMPC (TI/Usuarios), Genesys
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Descripcion de Procesos Legados
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Tareas a Realizar

1. Andlisis del Ticket

2. Validacidn y Autorizacién con KeyUser

3. Revisién de Datos

4. Creacion de Cuenta/Perfil/Rol en BBDD y Sistema
5. Cierre de Ticket

Descripcion

Para este flujo para la creacidon de cuenta/perfil/rol en los sistemas CMPC, al
crearse el ticket en la Mesa de Ayuda lo primero que se debe hacer Genesys es un
analisis del ticket, para luego pedir al Key User su validacion y autorizacion. Si el
Key User dio el OK con la creacidn, este debe revisar si los datos estan correctos y
se procede a crear la cuenta/perfil/rol en el sistema y BBDD, también se envia un
email al usuario que la cuenta/perfil/rol fue creado. Finalmente, si el proceso
sigue correctamente se procede a cerrar el ticket sin antes respaldar la solicitud y
toda informacién de la creacion en la Mesa de Ayuda.

Entradas

Ticket del Servicio (MDA), SLA.

Salidas

Correo cierre de Ticket; MDA (Respaldo de Solicitud y Cuenta)

Roles Involucrados

CMPC (TI/Usuarios), Genesys
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4.2 Artefactos definidos para la gestion de soportes

Refiérase a la tabla de definicidn de artefactos segun tipo mantencién indicada en el punto 2.4 de este documento.
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5 ANEXO: ESTANDARES

A continuacion de indican los estandares para el cumplimiento de la metodologia definida, estos deben ser
descargados desde la seccion Estandares ubicada en el Portal de Documentos:

o Nomenclatura de archivos y directorios

e Manejo de cddigo y version de programas
e  Programacién de base de datos

e  Estructura de directorios BitBucket

e Manual de Integracidn Continua Cl/CD

e Manual Normas de Desarrollo
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