Como cambiar sin errar en el intento...
Seis pasos para lograrlo
Marisa Gouget”

tar El primer paso en la gestion de cambios
Compromiso | Compromeétase y comprometa a su gente

El 80% delos errores que se producen en el entorno de explotacion de los sistemas
deinformacién tienen su origen en cambiosmal implementados, segiin fuentesconfiables
de estadisticas y métricas de las tecnologias de lainformacion. Ha de ser por estacifra
gue en los ultimos afios la gestion del cambio ha cobrado mucha importancia en las
mejores practicas, estandares y marcos de referencia de la gobernabilidad de las
Tecnologiasdelalnformacion (TI).

Asi ITIL (Information Technology Infraestructure Library), como marco dereferencia
sobrelas mejores practicas parael disefio delos procesos de gestion deserviciosde Tl,
presenta a la gestiéon del cambio como e proceso responsable por asegurar que los
cambios se implementan aplicando procedimientos, documentos y herramientas
predefinidos y probados.

Lamayoriadeloscambios que se producen en lainfraestructurade unaorganizacion
de tecnologias de lainformacién son cambios repetitivos, conocidos por la gente que
los desarroll6; sin embargo |os errores siguen apareciendo, ¢malamemoria?, ¢fatade
procedimientos?; tal vez ambas cosas.

En este documento quiero presentarl es unaserie de pautas s mples paraimplementar
rapi damente una gestién de cambios sencillapero eficaz y, con €l tiempo, eficiente.

En mi experiencia como instructora de cursos de ITIL, me enfrento al infaltable
argumento de alguno de mis asistentes. “Implementar esto es caro, necesita muchos
recursos, genera burocracia, etc. etc.”

Tal vez tengan razédn. Si asi |0 perciben, asi sera para sus organizaciones o parasus
model os mentales que los lleva a seguir trabajando de la misma maneraen que hoy lo
hacen, apesar deloserrores. El primer cambio debe ser entonces el cambio de actitud.
Ningun proyecto lograel éxito si no cuentacon el compromiso delagente quelo debe
implementar, y el compromiso comienzacon el convencimiento de quelo quevamosa
implementar es bueno, es necesario y nos lleva al camino de la mejora continua. El
primer cambio es entoncesel compromiso con lacalidad, sabiendo quelacalidad tiene
Su propio costo.

* Docente de la Facultad de Ingenieria - UP.
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2do El segundo paso en la gestion de cambios
Analisis Analice sus cambios

El segundo paso es entender qué es un cambio paralas TI. Algunos ejemplos de
cambios pueden ser la instalacion de nuevos paquetes de software, la instalacion de
parches de software, mejoras al software instalado, implementacion de nuevos
requerimientos, el cambio de version de un sistemaoperativo o de un motor de base de
datos, y... notodo es software; un cambio estambién un traslado de unaPC de un lugar
a otro, un agregado de capacidad a un servidor, un cambio de un componente de
hardware de comunicaciones o un nuevo cableado de red. También es un cambio una
nueva version de un documento, de un procedimiento o de un manual, una nueva
descripcion de roles de trabajo o la adopcién de una nueva metodol ogia.

Un cambio es entonces un agregado, una modificacién o una baja en cualquier
elemento que soporte un servicio del area de las Tl. ¢Por qué?, porque si no lo
gestionamos correctamente pone en riesgo la disponibilidad o, al menos, lacalidad de
los servicios involucrados con el componente que recibe el cambio.

Debemos entonces como segundo paso armar nuestra propia lista de cambios
habituales, ¢se anima?, arme su listaya. Después sigaleyendo este articulo.

3er El tercer paso en la gestion de cambios
Clasificacion | Clasifique sus cambios

No todos los cambios son iguales, pero algunos se parecen. Haciendo uso de
nuestros conocimientos de clasificacion de objetos, podemos armar diferentes clases
de cambios, generalizando para encontrar las caracteristicas comunes, especializando
paracontemplar | as parti cul aridades.

Como tercer paso entonces armemos nuestra clasificacion de cambios, teniendo en
cuenta su tamafio, su urgencia, 10s recursos que necesita para ser desarrollado e
implementado, su impacto en la organizacion y otros criterios que usted considere
importantes. Coloque cada cambio listado en el segundo paso dentro de una clase de
las aqui encontradas, ¢Je sobra alglin cambio?, ¢Je falta alguna categoria?. Revise,

agregue, mejore.

ato El cuarto paso en la gestién de cambios
Modelizacion | Modelice sus cambios

Desarrolle un model o de cambios para cada clase de cambios. Un model o de cambio
debe contemplar lastareas aefectuar paragestionar un cambio desde su origen, cuando
alguienlo solicita, hastasu posimplementacién, cuando al guien aseguraque el cambio
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hatenido éxito. Un modelo de cambio debe ademésidentificar responsables para cada
tarea, con unamatriz que nos digaquién responde por latarea, quién lagecuta, aquién
seconsulta, aquién seleinformay quién|o aprueba, sera suficiente. No olvide mostrar
lasrelacionesentrelastareas. Y s fueraposible estime susduraciones; si esun cambio
habitual es probable que tenga en su memoria, en algun archivo o en algun reporte €l
tiempo que le llevé implementarlo otras veces, si no comience ya atomar nota delos
tiempos, en unos meses podra completar esta parte del modelo. Si conoce los recursos
y lostiempos que el cambio puede demandar, entonces tambi én col oque un presupuesto
en €l modelo. Por Ultimo, disefie |os documentos necesarios para cadatarea, no olvide
considerar los requerimientos de leyes, normativas o marcos regul atorios que afectan a
su organizacion.

Comience por una clase de cambios, pruebe el modelo, encuentre e implemente
mejoras, el segundo modelo resultard més sencillo.

Cuanto méas completo esté el modelo, mésfacil serélaimplementacion de un cambio,
y menos costosa; no estara reinventando la rueda cada vez...

Ungemplo:

Modelo de cambio aplicable a: Instalacion de service pack de sistema operativo
Toépico Responsable del topico
Identificacion del cambio: SP001 Gestor de cambios
Iniciador: Juan Senior - Administrador de servidores Iniciador
Descripcion del cambio: Instalacion de un service pack de sistema Iniciador

operativo

Elementos de configuracion | File Server Compac (Jupiter), Centro de
involucrados: computos (Barrio Norte) Iniciador
Razon del cambio: Parche disponible para el sistema operativo Iniciador

para arreglar errores del sistema operativo.

Realizar back ups del servidor
Chequear éxito del back up

Hacer shutdown del servidor
Reiniciar el servidor

Logearse como usuario administrador
Procedimiento del cambio: | Instalar el service pack del proveedor Iniciador
Ejecutar la actualizacion
Hacer shutdown del servidor
Reiniciar el servidor

Logearse al servidor, probar funcionalidad
y revisar log de errores.

El servidor estara no disponible por una hora.

Impacto en el servicio

| i Los usuarios no podran logearse a sus PCs. Iniciador
en los usuarios: —
y Afecta a todos los servicios y a todos los

usuarios.
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Modelo de cambio aplicable a: Instalacion de service pack de sistema operativo (Continuacion)

Toépico Responsable del topico

Impacto y riesgo de fallas
en el cambio:

Una falla requerira reconstruir el servidor
y recuperar los datos.

El tiempo estimado de restauraciéon y
recuperacién es de 6 horas.

El impacto seria sobre todos los servicios
y los usuarios como se describié mas arriba.

El riesgo es bajo, el service pack fue liberado
hace dos meses y no se han reportado
incidentes en el web site del proveedor.

Iniciador

Plan de reversa:

Restaurar la versién anterior del sistema
operativo y los datos desde el back up

Reiniciar el servidor

Probar funcionalidad

Iniciador

Fecha del cambio:

12 de Noviembre 2006

Iniciador y gestor
de cambios

Hora del cambio:

18 a 19 hs.

Iniciador y gestor
de cambios

Implementador:

Juan Senior - Administrador de servidores

Implementador

Aprobacion inicial:

Gustavo Ceratti - Jefe de Operaciones (Firma)

Aprobador inicial

Aprobacion pos
implementacion:

José Perez - Representante del Proveedor
(Firma)

Aprobador pos
implementacion

Aprobacion final:

Maria Felix - Jefe de IT (Firma)

Aprobador final

5to (

Estandarizacion

El quinto paso en la gestion de cambios
Aplique un procedimiento estandar
Para los cambios nho previstos

Prepare un procedimiento basico para aquellos cambios que se presenten y no
tengan un modelo creado, a veces ocurre, surgen cambios nunca vistos antes. ..

Nos bastara con una serie de consideraciones, por gjemplo basandonos en las que
nosrecomienda Roger Pressman en su capitul o de Gestién de Configuracion del Software
desuyaclasicolibro“Ingenieriadel Software, un enfoque préactico”, desde hace muchos
afios y que resultan totalmente aplicables ala gestion de cualquier tipo de cambios.

Identifiqueal iniciador del cambio, abraun camino paraque puedarequerir el cambio
como corresponde, mediante un sistema de tickets, o simplemente completando un
formulario de solicitud de cambios.

Pidale que lo justifique, desde diferentes aspectos, seguiin quien seael queloinicia
sabra que o pide por unamejoraque le conviene a negocio, por unadisposicion legal
que debemos cumplir, por un cambio de tecnol ogia que nos ahorra costos 0 nos permite
seguir funcionando, por un ahorro, por una cuestion estratégica. Siempre hay una
justificacion, o deberiahaberla, sino... ¢por qué cambiar?
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EvalUed esfuerzoy e impacto del cambio, si el cambio puede desarrollarse conlos
recursos actuales, sin mayor impacto enlos calendariosy en lospresupuestos, aprugbelo
e informelo a los interesados. Si no arme un grupo de representantes, entendidos e
interesados en €l cambio que se esta tratando, y pidales que estudien la solicitud y le
asesoren sobre su aprobacién o su rechazo, que aporten todos sus conocimientos e
intereses para estar seguros de que hemos hecho una buena evaluacién, evaluacion de
oportunidad, de impacto, de recursos.

Para evaluar el impacto utilice un buen registro de la configuracion de su
infraestructura. Deberiatener a gunabase que documente cadaelemento de configuracion
y susrelaciones; si no latiene comience a armarla desde esta eval uacion.

Separe los elementos que se van a cambiar, ya pasan aformar parte de una nueva
version, y deje que los especialistas desarrollen el cambio, solo pidales fechas de
implementacion, un plan de pruebasy un plan de reversa, parapoder coordinar con otros
cambios, paraestar seguros de que se probo lo que se pasara al ambiente de produccion
y parapoder volver atrés en caso de que el cambio no funcione. Quedaimplicitamente
declarado que el cambio debe desarrollarse en un ambiente separado al de produccién.

Mantenga un calendario de cambios, debe administrar sus implementaciones
armoniosamente.

Controle que los cambios se han probado y que e resultado de esas pruebas fue
satisfactorio.

No olvideinformar atodos|osinteresados sobrelainminentei mplementaciondd cambio.

Coordine la puesta en produccion del cambio con los desarrolladores y con los
responsables de mantener el ambiente de produccion.

Revise los efectos de laimplementacién del cambio. Si fue una puesta en marcha
exitosa verifique que se haya cumplido con la justificacion, con las fechas, con los
recursos, le ayudaraamejorar las evaluaciones. Si no funciond analice con los grupos
qué se hizo mal, también nos dejara un aprendizaje, vuelva a desarrollar y repita €l
proceso hastalograr €l éxito.

Documente el cambio, no deje lahistorialibradaasu memoriao aladelos demas,
usted o los otros pueden cambiar de trabajo o de puesto y la organizacién necesitaesta
historia paraaprender, paracumplir con leyes, paramejorar SUSpProcesosy SUS Servicios.
Esta documentacion debereflgjar €l nuevo estado de su infraestructurade Tl; luego de
los cambios aplicados su configuracién ha cambiado.

Desarrolle un model o paraeste nuevo tipo de cambio, yano esnuevoy puede repetirse.

6to El sexto y ultimo paso en la gestion de cambios
Mejora Mejore

¢Cuantas cosas logré con éxito total en su vida a hacerlas por primera vez?...
seguramente en aguel las cosas que hoy se considera bueno tuvo quetrabajar, capitalizar
conocimiento, practicar, buscar nuevas herramientas, estudiar, mejorar.
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Mej ore continuamente su gestion de cambios, creando nuevos model os, buscando
procesos agiles, midiendo tiempos y resultados.

Col 6quese metas paramejorar, recol ecte medidasy arme sus propias métricas. Tenga
paciencia, la calidad no se logra de la noche ala mafiana, sino dando pequefios pasos,
mirando hacia atrés para saber qué hicimos mal y qué hicimos bien, mirando hacia
delante parano perder de vistalameta.

Vuelvaaempezar por €l primer paso, lamejoracontinuano tienefin.
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