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Soporte, Mantenimiento y Gestion de Cambios

Presentacion del tema

El soporte, el mantenimiento y la gestion de nuevos requerimientos constituyen la fase
posterior a la implementacion y estabilizacion de un sistema de informacion. Una vez
superada la etapa de Hypercare y consolidada la operacion productiva, el sistema ingresa
en su ciclo de vida operativo, donde la prioridad ya no es implementar, sino sostener,

optimizar y evolucionar la solucion tecnologica.

Desde la perspectiva de las Tecnologias de la Informacion (IT) aplicadas a la
administracion, esta etapa es estratégica porque impacta directamente en la continuidad
del negocio, la disponibilidad de los sistemas, el control de costos, la gestion del riesgo y
el cumplimiento normativo. El verdadero valor de un sistema no se genera iinicamente en
la implementacion, sino en la capacidad de sostener la operacion en el tiempo y adaptarse

a cambios organizacionales y regulatorios.

El soporte: garantizar la continuidad operativa

El soporte es el conjunto de actividades orientadas a resolver incidentes, atender consultas

y asegurar el funcionamiento diario del sistema. Se clasifica en niveles:
Nivel Funcién

Nivel 1 (L1) Atencion inicial, orientacién a usuarios,

resolucion de problemas simples
Nivel 2 (L2) Analisis técnico-funcional mas profundo

Nivel 3 (L3) Intervencion especializada, desarrollo o

ajustes estructurales
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Los indicadores clave de soporte son el SLA (Service Level Agreement), el tiempo medio
de resolucion (MTTR), la tasa de incidentes recurrentes y el nivel de satisfaccion del

usuario.

El mantenimiento: preservar estabilidad y seguridad

El mantenimiento comprende las acciones destinadas a conservar el sistema en

condiciones Optimas. Se clasifica en cuatro tipos:

Correctivo: resuelve errores detectados en produccion, como la correccion de un

calculo impositivo incorrecto.

e Preventivo: busca evitar fallas futuras mediante actualizaciones, parches y

optimizacion de base de datos.

e Adaptativo: ajusta el sistema ante cambios externos, como modificaciones en

parametros fiscales por cambios legislativos.

e Evolutivo: incorpora mejoras o nuevas funcionalidades menores sin alterar la

estructura principal.

Un mantenimiento inadecuado puede generar brechas de seguridad, fallas criticas, multas

regulatorias e incremento de costos a largo plazo.

La gestion de nuevos requerimientos

Los nuevos requerimientos surgen de cambios estratégicos, nuevas regulaciones,
crecimiento del negocio, innovacion tecnologica o demandas de los usuarios. No todos
deben implementarse automaticamente: es necesaria una gestion estructurada que incluya
analisis de impacto, evaluacion de factibilidad, estimacion de costos, priorizacion

estratégica y aprobacion formal.

La gestion formal de cambios (Change Management) requiere registrar el requerimiento,
analizarlo técnicamente, evaluarlo funcionalmente, obtener la aprobacion del comité

correspondiente, planificar el despliegue, ejecutar pruebas y documentar. Este proceso
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protege la estabilidad del sistema y garantiza transparencia, responsabilidad, control

presupuestario y trazabilidad.

Costos, contratos y estrategia

El soporte y mantenimiento forman parte del costo total de propiedad (TCO) e incluyen
costos de licencias, infraestructura, soporte interno o externo, actualizaciones y
capacitacion continua. En muchos casos se formalizan mediante contratos que incluyen
SLA, penalidades por incumplimiento, tiempos maximos de respuesta y horarios de
cobertura. Un sistema bien gestionado debe evolucionar en linea con la estrategia del
negocio: si la empresa decide expandirse internacionalmente, el sistema debera

incorporar multimoneda, regulaciones locales e idiomas adicionales.
Conceptos clave
e Soporte en tres niveles: L1, L2 y L3.
e Cuatro tipos de mantenimiento: correctivo, preventivo, adaptativo y evolutivo.

e (Change Management como proceso formal para gestionar modificaciones al

sistema.
e TCO incluye costos operativos de soporte y mantenimiento.

e La fase operativa es la mas larga y estratégica del ciclo de vida del sistema.

Preguntas de repaso del tema

1. (Cudl es la diferencia entre mantenimiento correctivo y mantenimiento

preventivo?
2. (Por qué la gestion de nuevos requerimientos debe incluir andlisis de impacto?
3. (Como influyen los SLA en la continuidad operativa?

4. ;Qué riesgos genera la falta de control en la gestion de cambios?
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(Por qué el soporte y mantenimiento forman parte del TCO del sistema?
(Qué es el mantenimiento adaptativo y cuando se aplica?

(Qué proceso formal debe seguirse antes de implementar un nuevo

requerimiento?

(Por qué se afirma que el verdadero valor de un sistema se genera durante la

operacion?

(Como se relaciona la gestion de nuevos requerimientos con la estrategia

organizacional?

(Qué elementos deben incluirse en un contrato formal de soporte y

mantenimiento?
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