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Capitulo I: Anteproyecto

1. Nombre del Proyecto

Politica sobre : “Gestién de de Cambios de Servicios de Informacién Interoperables”.

2. Diagnostico
Se han identificado los siguientes factores que determinaron la elaboracién de la siguiente

politica:

1. Factores Conceptuales:
a) Existe un concepto amplio sobre la Gestién de Cambios.
2. Factores Politicos y Organizativos:

a) Los diferentes departamentos deben aceptar la autoridad de la Gestion de Cambios, sobre
todo en lo que respecta al cambio, independientemente de que este se realice para solucionar
un problema, mejorar un servicio o adaptarse a requisitos legales.

3. Factores Legales:

a) Falta de normativas internas para un adecuado control de cambios.

3. Antecedentes
Los proyectos que se sefialan a continuacion, constituyen los antecedentes para la elaboracion de la

presente politica:

1. Ley de Infogobierno. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 40.274 de
fecha 17 de octubre de 2013. .

2. Decreto con Rango Valor y Fuerza de Ley sobre Acceso e Intercambio Electrénico de Datos,
Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado.

3. Documentacion del Proceso Gestion de Cambios del Centro Nacional de Tecnologias de

Informacién 2014.
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4. Manual de Politicas de Seguridad de la Informacion del Centro Nacional de Tecnologias de

Informacion 2013.

4. Justificacion

La Interoperabilidad y el Gobierno Electronico constituyen mecanismos para mejorar la
eficacia, eficiencia, modernizacion, simplificacion, transparencia, acceso a la informacion y el
desarrollo humano; siendo la politica de resolucién de conflicto uno de los tantos mecanismos de
mejora que permitira en un momento determinado o cuando surja un inconveniente entre el Operador
de Interoperabilidad y las Instituciones Publicas en relacién al acceso e intercambio electronico de
datos, informacion y documentos deberan ser resueltas de mutuo acuerdo entre las partes involucradas.

Por esta razon, resulta fundamental establecer un procedimiento que establezca los pasos a

seguir en relacién al Control de Cambios de los Servicios de Informacién Interoperables.

Capitulo II: Generalidades

5. Objetivo
Elaborar una politica sobre “Gestion de Control de Cambio de Servicios de Informacién
Interoperables™, que describa el procedimiento para la gestion, evaluacion y planificacion del proceso
de control de cambio, cuya finalidad es garantizar la eficiencia de los procedimientos establecidos
asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio de informacién interoperables por

parte de los 6rganos y entes del Estado ante el Operador de Interoperabilidad.

6. Ambito de Aplicacién
Esta politica es aplicable a todas las instituciones publicas, Operador de Interoperabilidad y el

Consejo Nacional para el Uso de las Tecnologias de Informacién.
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7.

Actores

Para la elaboracion de este documento los actores que participaron fueron:

Operador de Interoperabilidad: Responsable de recibir, evaluar y canalizar cualquier
requerimiento de servicios de Interoperabilidad de los organismos o entes del Estado

Venezolano.

Instituciones Publicas: Cualquier organismo o ente de la administracion publica puede realizar

solicitudes de servicios de Interoperabilidad.

Comision Nacional de las Tecnologias de Informacién (CONATI): Es el 6rgano encargado de
establecer las politicas, estrategias y lineamientos en materia de regulacion, acceso, desarrollo,
adquisicion, implementacion y uso de las Tecnologias de Informacién y Seguridad Informatica,
en el Poder Publico; asi como también disefiar los mecanismos de coordinacion e intercambio
con el Poder Publico, el Poder Popular e industria nacional especializada en Tecnologias de

Informacién y materias afines.

Referencias Normativas

Nacionales:
1. Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

2. Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley sobre Simplificacion de Tramites

Administrativos. Ley de Sellos.

3. Decreto con Rango Valor y Fuerza de Ley sobre Acceso e Intercambio Electrénico de

Datos, Informacién y Documentos entre los Organos y Entes del Estado.

4. Ley de Infogobierno.
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9. Definiciones

1. Comité de Control de Cambio: Grupo de trabajo, conformado principalmente por
representantes de las principales areas de la Gestion de Servicios, que se encargara de las

discusiones, aprobaciones y cancelaciones de los controles de cambios solicitados.

2. Gestor de cambios: ITIL la define como propietario del proceso y define flujos de aprobacién

en funcion de los tipos de cambios (estratégicos, tacticos y operativos).
3. Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

4. Servicio de Informacién Interoperable: Servicio que retne, procesa, reusa y dispone datos,
informacién y documentos, en funciéon de la demanda de los 6rganos y entes del Estado, en

forma adecuada, confiable, oportuna y de facil acceso.

5. Unidad de Gestion de Requerimientos: Unidad encargada de analizar, categorizar y evaluar

la solicitud de control de cambio emitida por las instituciones publicas.

6. Centro de Ayuda del Operador de Interoperabilidad: Unidad que brinda soporte basico

sobre la Gestién de Control de Cambio.

10. Simbolos y abreviaturas

1. PIN: Plataforma de Interoperabilidad Nacional

2. CNUTI: Consejo Nacional para el Uso de las Tecnologias de Informacion

3. RNSI: Registro Nacional de Servicios de informacién Interoperables

4. SII: Servicios de Informacion Interoperables

5. SAGT: Sistema de Atencion y Gestion de Tickets

6. CMDB: Configuration Management Database / Base de Datos de la Gestion de
Configuracion

7. TI: Tecnologias de Informacion

8. ITIL: Information Technology Infrastructure Library / Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion.
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Obligaciones del Comité de Control de Cambio

El Comité de Control de Cambio, tendra politicas internas que regularan su funcionamiento, el

tiene como obligacion establecer los mecanismos y lineamientos de trabajo necesarios a fin de

definir la periodicidad de sus reuniones, puntos de atencion para la toma de decisiones de los cambios a

realizarse en los SII.

12.

Tipos de Control de Cambio

Los tipos de cambio se definen del modo siguiente:
Cambio Pre - aprobado: Cambio en un servicio ya evaluado y para el cual Gestion de Cambios
ha autorizado previamente un método especifico de tratamiento. En estos casos Gestién de

Cambios tiene un procedimiento aceptado y establecido para proveer un requisito especifico.

Cambio Estandar: Sigue el proceso completo para la implementacion del cambio. La
aprobacion de cada ocurrencia de un cambio estandar estara concedida por la autoridad
delegada para estos casos. Cuando se haya acordado el método para gestionar cambios estandar,
deberan desarrollarse y comunicarse los procesos del cambio y los flujos de trabajo asociados

del cambio.

Cambio de Emergencia: Se reserva para cambios que tienen el proposito de solucionar un error
o situacion especifica en un servicio de TI que impacte negativamente en la Organizacién de
manera y grado importante. Algunas veces se requieren cambios de emergencia que deben
disefiarse detenidamente y probarse antes de su uso, o en caso contrario el impacto del cambio

podria ser mayor que la incidencia original.

En cuanto a la autorizacién del cambio de emergencia, se deberan definir y documentar los

niveles de aprobacion y las autoridades delegadas para tal fin.

Es esencial que, al cierre del cambio de emergencia, se disponga de la misma informacion de la
que dispondriamos tras un cambio estandar. Si esto no fuera asi, se podrian provocar situaciones
de cambios futuros incompatibles, configuraciones registradas incorrectas, entre otras que
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serian fuente de nuevas incidencias y problemas.

13. Procedimiento

Requisitos para la Solicitud de un Control de Cambio ante el Operador:

13.1. Todas las solicitudes de cambio que realicen los 6rganos y entes ante el Operador de
Interoperabilidad, deben estar en el marco de la Ley de Interoperabilidad del Estado
Venezolano.

13.2. Todos los requerimientos de cambio, seran canalizados por el Centro de Ayuda del
Operado y pueden realizarse a través de los siguientes medios:

a. Sistema de Gestion de Tickets (SAGT), opcion: Solicitud de Cambio.
b. Correo electronico dirigido al Centro de Ayuda del Operador de Interoperabilidad,

especificamente a la cuenta de correo xxxxxx(@xxx.gob.ve.

c. Oficio dirigido al Centro de Ayuda del Operador de Interoperabilidad.
13.3. Los controles de cambio pueden ser solicitados por:
a. Instituciones proveedoras de servicios de informacion interoperables.

b. Operador de Interoperabilidad.

Los controles de cambios solicitados por el Operador de Interoperabilidad, pueden ser

originados por el incumplimiento de las politicas, tanto de servicios proveedores como de mediadores.
13.4. Las solicitudes para el cambio de un servicio de informacién interoperable, deben estar
aprobadas y firmadas fisica o electrénicamente por la maxima autoridad de la Unidad de

Tecnologias de Informacién o maxima autoridad del 6rgano o ente solicitante. Y deben

especificar:
a. Ente solicitante del cambio.
b. Fecha de la presentacion de la solicitud.

c. Justificacién del control de cambio del servicio de informacién interoperable.

d. Alcance del servicio de informacién interoperable.

e. Objetivos del cambio del servicio de informacion interoperable.

f. Beneficios e impacto (se debe describir detalladamente el valor que aporta el servicio
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dentro del ambito de la prestacién de servicios ptiblicos del Estado Venezolano).
g. Otros soportes que sustenten o justifiquen la solicitud.

13.5. Todos los requerimientos para el cambio de un servicio de informacién interoperable,
deben presentar con caracter de obligatoriedad, una propuesta que contemple los siguientes
aspectos:

a. El procedimiento detallado de ejecucion del cambio a realizar.
b. Plan de Pruebas que permita la verificacion del cambio ejecutado.
c. Procedimiento de vuelta atras en caso de que el cambio no sea satisfactorio.

13.6. En caso de que la solicitud o requerimiento de control de cambio haya sido rechazada
por el Operador de Interoperabilidad, en un lapso no mayor a XX dias habiles, se debera
notificar al ente solicitante dicho rechazo con su respectiva justificacion.

13.7. El organismo o ente solicitante en caso de estar en desacuerdo con el rechazo a la
solicitud, podra apelar la decision presentando nuevamente una solicitud mejor sustentada.
En caso de no llegar a un acuerdo entre las partes, la solicitud se canalizara por el
procedimiento estipulado en la politica de resolucién de conflictos.

13.8. Las solicitudes de control de cambio pueden clasificarse en:

Incorporacion de un nuevo servicio de informacidn interoperable.

a.
b. Integracion de un servicio de informacion interoperable con servicios existentes.

0

Modificacién de un servicio de informacién interoperable.

s

Desincorporacién de un servicio de informacion interoperable.

14. Sobre las Gestiones Institucionales para Cambios de Servicios de Informacion
Interoperables.

14.1. El o6rgano o ente una vez recibida la orden de implementacion de un cambio de servicio
de informacién interoperable, en un lapso no mayor de veinte (20) dias habiles, debera
presentar ante el Operador de Interoperabilidad un plan para la implementacion del cambio
del servicio.

14.2. El organo o ente podra denegar el cambio a un servicio de informacion interoperable
Unicamente con una justificacién legal o de orden técnico segln sea el caso, la cual debera
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ser presentada y sustentada ante el Operador de Interoperabilidad. En este caso, la solicitud
sera remitida a la CONATI, quien se pronunciara a través del procedimiento de resolucion
de conflictos destinado para tal fin.

14.3. Durante el proceso de cambio de un servicio de informacion interoperable, el Operador
de Interoperabilidad asignard a un arquitecto para que realice labores de asesoria y
acompafiamiento, a fin de garantizar que se cumplan las politicas y normas definidas en el
estandar de interoperabilidad, incluyendo las politicas de seguridad establecidas por el

organo o ente competente en la materia.
15. Procedimiento para la Unidad de Gestion de Control de Cambio por parte del Operador

A continuacién se describe el procedimiento para aplicar un Control de Cambio para los SII:

15.1. La Unidad solicitante debe crear en el SAGT, la solicitud de gestion de cambios de un
servicio de informacion interoperable, el cual debe incluir una propuesta que contemple los
siguientes aspectos:

a. El procedimiento detallado de ejecucién del cambio a realizar.
b. Plan de pruebas que permita la verificacién del cambio ejecutado.
c. Procedimiento de vuelta atrds en caso de que el cambio no sea satisfactorio.

15.2. A los fines de registrar el control de cambio de forma efectiva se debe anexar a la
solicitud los responsables involucrados en el proceso, a saber: duefio del proceso, gestor del
proceso, coordinador de la unidad de servicio y soporte técnico.

15.3. El ticket sera canalizado a la Unidad de Gestién de Requerimientos (Gestor del
Proceso), a fin de que revise la solicitud y apruebe la orden de trabajo correspondiente al
Control de Cambio.

15.4. La Unidad de Gestion de Requerimientos, convoca al Comité de Control de Cambio,
para someter la solicitud al proceso de aprobacion o cancelacion del desarrollo por parte de
la unidad correspondiente.

15.5. El Comité de Control de Cambio, estara precedido por la unidad de Servicios de

Interoperabilidad (IU) e integrada por las siguientes unidades:
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a. Gestion de Requerimiento.
b. Gestion de Desarrollos.

c. Continuidad Operativa.

d. Infraestructura.

15.6. Asimismo, se debe notificar a la unidad de Infraestructura para la ejecucion del control
de cambio. Si el cambio es rechazado por el Comité de Control de Cambio, se notificara a la
Unidad de Gestién de Requerimientos, para que a su vez notifique al ente responsable, del
cambio que debe realizar para hacer las correcciones al servicio.

15.7. Una vez realizadas las correcciones, la unidad solicitante del cambio, notificara a la
Unidad de Gestion de Requerimientos, para que se inicien las revisiones nuevamente y
continué con el siguiente paso.

15.8. Seguidamente, la Unidad de Gestion de Requerimientos debe validar que se cumplan las
politicas y estandares de seguridad, calidad y funcionales, en las 6rdenes de ejecucion, plan
de pruebas, y vuelta atras.

15.9. Se aplica el cambio; la Unidad de Continuidad Operativa realiza las acciones que
ejecutan el cambio correspondiente; se debe establecer el estado final de la solicitud.

15.10. Se debe validar si la ejecucion del control de cambio, cumplié de forma exitosa con su
proposito. La unidad solicitante del cambio realiza la ejecucion del Plan de Pruebas para el
caso exitoso y valida el correcto funcionamiento del cambio. Posterior a ello se debe
establecer el estado final de la solicitud.

15.11. Asimismo, Infraestructura debe actualizar la Base de Datos de la Gestion de
Configuracion (CMDB, por sus siglas en inglés) registrando y/o activando los elementos de
configuracién.

15.12. En caso que no haya sido exitoso el control de cambio, se debe ejecutar el plan de vuelta
atras; al culminar se debe establecer el estado final de la solicitud. La Unidad de
Continuidad Operativa , ejecuta el plan de pruebas para el caso fallido y valida el correcto
funcionamiento del cambio. Debe establecerse posteriormente el estado final de la solicitud;
y acotar que el cambio propuesto es fallido.

15.13. Finalmente la Unidad de Gestién de Requerimientos, notifica al ente solicitante la puesta
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en produccion del cambio del servicio de informacion interoperable, proporcionando los
accesos requeridos.

15.14. La Unidad de Gestion de Requerimiento, una vez puesto en produccion el servicio,
asigna el ticket a Continuidad Operativa, la cual monitorea el SII y procede a modificar el
estatus del ticket a “resuelto”; por tltimo el Centro de Ayuda previa validacion cierra el
ticket. En el caso de que la solicitud de control de cambio sea para la desincorporacion de
un SII, el ticket sera asignado a la Unidad de Arquitectura, quien procedera en conjunto con
la Unidad de Desarrollo a desincorporar el servicio y a modificar el catalogo del servicio.

Esta tarea se realizara internamente en el Operador de TI.
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