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Este documento describe la terminologia, procesos y politicas involucradas en el soporte y
mantenimiento de productos de software,
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Terminologia

“Reporte de posible falla (Bug report)”

Es un documento que informa acerca de una posible falla del software, contiene los siguientes
elementos:

*  Producto y versidn
* Paguetes de servicio y correcciones instaladas
* Laaccidn o secuencia de acciones que producen la falla
*  El resultado esperado
*  El resultado obtenido {con la falla)
* Nivel de importancia {(Alto, medio o bajo)
* Informacién general
o Notas
o Capturas de pantalla
o Codigos y descripciones de mensajes de error
o Bases de datos

Este reporte puede ser levantado por cualquier usuario o por nuestro personal técnico.
Estados posibles:

* Por verificar

s Confirmado

s Descartado
o Informacidn insuficiente o no se pudo reproducir
o Ya estd incluido en una RFC o ya estaba confirmado
o Ya estd corregido (indicar Release, Service Pack o Fix)

“Confirmacion de falla (Bug confirmed)”

Es el dictamen con nivel de severidad realizado por nuestro personal técnico tras comprobar que
efectivamente con los componentes mas recientes del producto existe la falla.

Requisitos:

* Debe reproducirse

* Debe comprobarse con los componentes mas recientes

* Debe descartarse que esté ya confirmado o incluido en una RFC
* Debe calificarse
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Niveles de severidad:

1 | Bajo No hay afectacidn de la operacién del usuario
La seguridad e integridad de los datos no se encuentran comprometidas
2 | Aceptable Existe alguna afectacidn en la operacién pero las tareas pueden realizarse de

otra forma {incluso manual} y mantener la continuidad del negocio
La seguridad e integridad de los datos no se encuentran comprometidas

3 | Grave Existe afectacidn en la operacién y algunas tareas no pueden realizarse
La integridad de los datos o la seguridad podrian verse afectadas
4 | Critico La operacién estd detenida, |a seguridad o la integridad de los datos estan en

inminente riesgo

“Solicitud de caracteristica”

Es un documento generado por los usuarios o en respuesta a las necesidades de los usuarios que
contiene la descripcidn de una caracteristica para implementar en el producto.

Debe contener los siguientes datos (cuando apliquen):

*  Producto y Versidn

* Objetivo

* Descripcidn de los procesos

* Descripcion de la interfaz del usuario
s Justificacidn

“Solicitud de cambios (Request For Change)” [RFC]

Es un documento interno que realiza la solicitud formal de uno o varios componentes para corregir fallas
O agregar caracteristicas.

Debe contener:

& Confirmaciones de fallas
& Solicitudes de caracteristicas

Las solicitudes de caracteristicas a incluir seran autorizadas al momento de generar la RFC

Las solicitudes de cambios se generaran semanalmente o inmediatamente tras la confirmacién de una
falla con nivel de severidad mayor que 2 (Grave y critico)
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“Correccion (Fix)”
Es un instalable que corrige una o varias fallas confirmadas.

“Paquete de servicio (Service pack)”

Es un instalable que incluye todas las correcciones y caracteristicas incorporadas durante un
determinado periodo de tiempo.

El Paquete de servicio es acumulable, eso implica que debe ser identificado con un nimero entero
consecutivo.

La periodicidad de publicacién de los pagquetes de servicio sera trimestral.

“Publicacion (Release)”

Es un instalable completo del producto que incorpora los paquetes de servicio disponibles.

Se producird inmediatamente después de generar un paquete de servicios.

Procesos de soporte y mantenimiento

Calendario de trabajo

Proceso Fechas Responsable

Analisis y confirmacidn de fallas  Lunes a jueves Desarrolladores
Analisis y elaboracidn de Todos los viernes Director de desarrollo
solicitudes de cambio

Liberacidn de correcciones En cuanto estén disponibles Director de desarrollo
Liberacién de paquetes de Trimestralmente Director de desarrollo
servicio

Liberacidn de publicaciones Conjuntamente con los Director de desarrollo

paquetes de servicio
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Diagrama de soporte y mantenimiento
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Duracion
3 afios a partir de la liberacidn de la primera publicacién.

Todos los entregables (instalables, documentacién y recursos) permaneceran disponibles por 10 afios.
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