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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE
PRODUCTOS DE SOFTWARE DE LA AGETIC

Codigo: UPAT/AMAS -M01 Version: 0 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de 14/11/2023
CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
1. Objeto

Definir los procedimientos de mantenimiento evolutivo, correctivo, preventivo de productos
de software dentro del Area de Mantenimiento y Actualizacion de Software (AMAS)
dependiente de la Unidad de Produccion y Actualizacién Techologica (UPAT) de la AGETIC.

2. Marco Normativo
Los procedimientos, tiene como marco normativo las siguientes disposiciones:

a. Constitucion Politica del Estado, 7 de febrero de 2009.

b. Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracién y Control Gubernamentales.

Cc. Decreto Supremo N° 23318-A, de 3 de noviembre de 1992, Reglamento de la
Responsabilidad por la Funcion Publica.

d. Decreto Supremo N° 25350, de 8 de abril de 1999, Manual de Técnicas Normativas.

e. Decreto Supremo N° 26237, de 29 de junio del 2001, Reglamento de
Responsabilidad por la Funcién Pablica y sus modificaciones.

f. Decreto Supremo N° 2514, de 9 de septiembre de 2015, crea la Agencia de Gobierno
Electrénico y Tecnologias de Informacién y Comunicacion - AGETIC.

g. Decreto supremo N° 3251, de 11 de julio de 2017, Aprueba el Plan de Gobierno
Electroénico.

h. Resolucion Suprema N° 217055, de 20 de mayo de 1997, Normas Basicas del
Sistema de Organizacién Administrativa.

3. Alcance ylo Ambito de Aplicacion

El presente manual de procedimientos es de aplicacién para todo el personal con item y
consultores de linea de la Unidad de Produccién y Actualizacién Tecnolégica (UPAT) cuyas
actividades estan relacionadas con el mantenimiento y conclusion de productos de software
del Area de Mantenimiento y Actualizacion de Software (AMAS).

4, Prevision

En caso de presentarse dudas, omisiones, contradicciones y/o diferencias en la
interpretacion de los procedimientos del presente manual, éstas seran solucionadas en los
alcances y previsiones establecidas en las disposiciones legales y normativas pertinentes.
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5. Definiciones

a.

Producto de Software, son colecciones integradas de componentes légicos que se
desarrollan a partir de un conjunto de especificaciones de requerimientos. Su
caracteristica principal radica en que pueden ser compartidos y empaquetados para
su distribucion y uso.

Mantenimiento de Software, se refiere a las actividades realizadas después del
desarrollo para corregir errores, agregar mejoras, adaptarse a cambios y garantizar
un funcionamiento continuo y eficiente del software.

Mantenimiento evolutivo de Software, se refiere a las actividades de mejora
continua realizadas en el software para agregar nuevas caracteristicas,
funcionalidades o mejoras que no estaban originalmente en los requisitos, pero que
se consideran beneficiosas para el usuario o el sistema.

Mantenimiento correctivo de Software (Asistencia Técnica), se refiere a las
actividades realizadas en el software para corregir errores, defectos o problemas que
han sido identificados después de la implementacion del producto de software.
Mantenimiento preventivo de Software, se refiere a las actividades planificadas y
proactivas realizadas para prevenir posibles problemas y mantener el software en un
estado Optimo, incluyendo la aplicacion de actualizaciones de seguridad, la
realizacion de pruebas de rendimiento y la revision periddica del cédigo para evitar
futuros errores o fallas.

Incidente Critico, se refiere a un error que debe corregirse, una funcionalidad que
falta 0 una mejora necesaria que afecta negativamente al funcionamiento adecuado
de un producto de software.

6. Aprobacién, Vigencia, Difusién e Implementacién del Manual

El presente manual de procedimientos debera ser aprobado por el Director General
Ejecutivo de la AGETIC mediante Resolucién Administrativa.

La vigencia del manual de procedimientos sera a partir de la fecha establecida en la
Resolucion Administrativa de aprobacion.

La difusion del manual de procedimientos sera realizada por el Area de Planificacion (AP)
en coordinacién con la Unidad de Produccién y Actualizacién Tecnoldgica (UPAT), siendo
de conocimiento general por el personal de la AGETIC.

La implementacion del manual de procedimientos sera efectuada por la Unidad de
Produccién y Actualizacién Tecnolégica (UPAT).

Pagina 4 de 15



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE
PRODUCTOS DE SOFTWARE DE LA AGETIC
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7. Revisién y Actualizaciéon del Manual

El presente manual de procedimientos debera ser ajustado y/o actualizado cuando se
produzcan cambios o ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del
entorno se justifique realizar modificaciones.

El Area de Mantenimiento y Actualizacion de Software (AMAS) dependiente de la Unidad de
Produccién y Actualizacién Tecnologica (UPAT) en coordinacion con el AP realizara el ajuste
y actualizacion del manual de procedimientos cuando se produzcan los cambios sefialados.

Toda vez que el manual de procedimientos sea actualizado, debera darse cumplimiento al
numeral precedente de Aprobacion, Vigencia, Difusién e Implementacion.

CAPITULO II
PROCEDIMIENTOS DE MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS DE SOFTWARE

8. Procedimientos

El presente manual describe los procedimientos para los siguientes procesos:

e Procedimiento para mantenimiento evolutivo de productos de Software

e Procedimiento para mantenimiento correctivo (Asistencia Técnica) de Productos de
Software

e Procedimiento para mantenimiento preventivo de Productos de Software

Los procedimientos de mantenimiento de productos de software estan basados en
actividades que involucra el trabajo entre el Area de Mantenimiento y Actualizacion de
Software (AMAS), Area de Devops y Automatizacién de Software (ADAS) pertenecientes a la
Unidad de Produccion y Actualizacion Tecnolégica (UPAT) y la Unidad de Infraestructura
Tecnoldgica (UIT).

Se identific6 como principal solicitante a la Unidad de Gestion y Asistencia Tecnoldgica
(UGAT). Sin embargo, es posible que la UPAT pueda recibir requerimientos de desarrollo,
mantenimiento y asistencia técnica de productos de software de las Unidades y Areas
sustantivas asi como de la Direccidon General Ejecutiva de la AGETIC.
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8.1. Procedimiento para el Mantenimiento Evolutivo de Productos de Software

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UPAT/AMAS -PRO1

AGETIC Codigo:
Unidad de Produccién y Actualizacion Tecnolégica Vt’er§|on:_ 0
/ Paginas: lde?2
"--Ih -
é“'" Procedimiento para el Mantenimiento evolutivo de Productos de Software Aprobado con: RA. AGE‘I;I4(;/1F;,/A2/8:2L§2/2023 de
Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar el mantenimiento de productos de software.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
i ) o o Nota interna de requerimiento
1 Envia nota interna de requerimiento de mantenimiento para un producto de software al Unidad/Area solicitante de mantenimiento con las
Jefe de la UPAT. especificaciones funcionales
5 Revisa y deriva la nota interna de requerimiento de desarrollo/mantenimiento que incluye Progreso del
las especificaciones funcionales. Jefe de la UPAT documento (Flujo)
Revisa y coordina con el Area de Disefio Tecnolégico (ADIT) los detalles del
requerimiento para estimar el tiempo y recursos necesarios para realizar el desarrollo.
3 Instructivo de inicio de
Una vez coordinado y confirmado el requerimiento, se instruye el inicio del desarrollo al Responsable de AMAS mantenimiento
Lider de Equipo responsable de la atencion del requerimiento y se define la conformacion
de su equipo.
Recepciona la instruccion y realiza el mantenimiento del producto de software junto a su
equipo siguiendo el Manual de politicas, estandares y lineamientos de desarrollo y Lider de Equipo AMAS Nota Interna de Solicitud de
4 actualizacion de software vigente. Luego de alcanzar el entregable total o parcial del Control de Calidad Funcional
requerimiento, elabora y envia nota interna de solicitud de control de calidad funcional a la
unidad o area solicitante.
5 Revisa y aprueba la Nota Interna de Solicitud de Control de Calidad Funcional. Responsable de AMAS docPur%gerr?tsé)O(g?Jjo)
Revisa y aprueba la Nota Interna de Solicitud de Control de Calidad Funcional. Progreso del
6 Jefe de UPAT documento (Flujo)
Recepciona, realiza y elabora Informe Técnico de Control de Calidad Funcional, el cual se ) i o Infl_cz;'nzje tecnlct? def control Ide
7 Unidad/Area solicitante calidad y pruebas funcionalés

envia al Jefe de la UPAT.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UPAT/AMAS -PRO1

AGETIC Codigo:
Unidad de Produccién y Actualizacién Tecnolégica Vt'er§|on:_ 0
Paginas: 2de2
Procedimiento para el Mantenimiento evolutivo de Productos de Software Aprobado con: RA. AGEEEﬁ'/AZIgg’ZIZOZP’ de
Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar el mantenimiento de productos de software.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
. . . . . Progreso del
8 Revisa y aprueba la nota interna de solicitud de control de calidad y pruebas funcionales. Jefe UPAT documento (Flujo)
9 Recepciona y deriva el informe técnico de control de calidad y pruebas funcionales a lider Progreso del
de equipo de AMAS. Responsable de AMAS documento (Flujo)
Recepciona, analiza y atiende las recomendaciones del informe técnico de control calidad Progreso del
10 y pruebas funcionales y si fuera necesario la emisién de un informe técnico de estado del Lider de Equipo AMAS documento (Flujo) o informe de
proyecto. estado
1 Si el entregable total o parcial requiere pruebas de carga, evaluacién de seguridad y/o . . ru’\é%t:sl gt:::r:: d: Z?/gﬁ'}:g g: de
automatizacién se envia la solicitud al area de devops y automatizacién de software. Lider de Equipo AMAS P X 98, ason
seguridad y/o automatizacion
. . . - L Informe técnico de pruebas de
12 Recepuona, analiza y e_Iabora informe técnico de prueba de carga, evaluacion de ; carga, evaluacion de seguridad y/o
seguridad y/o automatizacién el cual se envia al responsable del AMAS. Area ADAS d e Se
automatizacion
13 Recepciona y deriva el IT de pruebas de carga, evaluacién de seguridad y/o Progreso del
automatizacion. Responsable de AMAS documento (Flujo)
Recepciona, analiza y atiende las recomendaciones del informe técnico de pruebas de . ) L .
14 carga, evaluacion de seguridad y/o automatizacion. Lider de Equipo AMAS Atencion de recomendaciones
15 Si no requiere pruebas de carga, se elabora y envia el informe técnico de conclusion de . ) Informe Técnico de conclusién de
desarrollo de software a la unidad y/o &rea solicitante. Lider de Equipo AMAS desarrollo
. . . L, Progreso del
16 Recepciona y aprueba el informe técnico de conclusion de desarrollo de software. Responsable de AMAS documento (Flujo)
. . - L Progreso del
17 Recepciona y aprueba el informe técnico de conclusion de desarrollo de software. Jefe de la UPAT documento (Flujo)
18 Recepciona el informe técnico de conclusion de desarrollo de producto de software. Unidad/Area solicitante Progreso del

documento (Flujo)
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Procedimiento de Mantenimiento Evolutive de Productos de Software

Unidad / Area Jefe Responsable
Solicitante UPAT AMAS Area ADAS Lider de Equipo AMAS
1 2 a ' 4
requefum'i‘niaanto s » m;g:ﬂ“ ¥ > Gﬁnﬁr};&;&&:ﬂ;ﬁ;w Recepciona instruccitn & inicia el desarrolla!

mantenimienio

equenmianto de
mantenimisnio

cronogramal & matreye el
desarrolio/manianiméenio

Y

mantenimianto, keego envia Mipara el contral
de calidad y pruebas funcionales

Mota interna de control
cabdad y pruabas
funcionales

Mota intema de Instructvo de
lento da desamoliod
desarrollo/ miantenimiants
mantenimienio
& 3 -
i FRewviza y apruaba FRevize y aprueta N
T
Recapciona, realiza y 8
elabara IT de contrad > » g
de calidad y prusbas Fevisa y apruaba Recepciona y deriva IT
funciznales

Informe técnico de
control calidad
prugbas funcionalas

10
FRecapciona, analiza y atends las

de contral de calidad v
pruebas funcionales

| recomendaciones del IT da control de calidad
v pruebas funcionales

Informe técnico de
estado de proyecto, si
a5 requends
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Procedimiento de Mantenimiento Evelutive de Productos de Software
Unidad / Area Jefe Responsable
Solicitante UPAT :MRS Area ADAS Lider de Equipo AMAS
A are prushas g
carga, avaluacidn de
seguridad yie
automatizeciin?
sl
12 i
Recepciona, realizay 1
elabora IT de prusbas [ g
0 Envia Mota intemna para
ded?;gahzzauuu ac}éﬁn evaluacidn de seguridad wio
nu!m&nhzaugn. sutomatizackn.
IT de prusbas de NI pruebas de carga,
carga, evaluacion da evaluacién seguridad
;:g%m{:ﬂ o automatizacion
L 4
14
13 _ ~ Recapeiona, analiza y
Recepciona y deriva IT stiende las recomendacionss
de pruebas de carga, ¥+ del IT de pruebas de carga,
evaluacion de segurided avaluaciin de seguridad yio
/o automatizacin automatizacion
Y
18 17, 16
Recapciona y 15
R‘:‘;zﬂi’;';:e < apruea T de < Rec:zc;z::lz:g;u::a T g Elsbora y envia [T de [
conclusién da i
desarrollio desarrolio. desarrollo. conchesion de desarrolio.

IT de conchesién
de desamalia
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8.2. Procedimiento de Mantenimiento correctivo (Asistencia Técnica) a Productos de Software

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

AGETIC Cadigo: UPAT/AMAS -PR02
Unidad de Produccion y Actualizacion Tecnoldgica V?r§|on: 0
Paginas: lde2
Procedimiento de mantenimiento correctivo (Asistencia técnica) a Aprobado con: R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de
Productos de Software ’ 14/11/2023
Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar la asistencia técnica de productos de software.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
1 Envia nota interna de requerimiento dirigido al Jefe de la UPAT solicitando Unidad/Area solicitante Nota interna de requerimiento
mantenimiento/asistencia técnica de un producto de software. de asistencia técnica
. . . _ . T Progreso del
2 Recepciona y deriva la nota interna de requerimiento de asistencia técnica. Jefe de la UPAT documento (Flujo)
3 Recepciona, coordina y deriva la solicitud al Lider de Equipo responsable del producto Progreso del
de software. Responsable de AMAS documento (Flujo)
Recepciona la nota interna e inicia las actividades para completar la asistencia
;icrczg% luego elabora nota interna para solicitar la actualizacion de sistema y/o Lider de equipo AMAS Nota Interna de solicitud de
4 actualizacion de sistema y/o
Nota.- Las actividades son el conjunto de tareas necesarias para la atencién del servicio
reqguerimiento (revisién, analisis, correccion, etc).
5 Revisa y aprueba la nota interna de solicitud de actualizacion de sistema y/o servicio. Responsable de AMAS Progreso del
documento (Flujo)
6 Revisa y aprueba la nota interna de solicitud de actualizacién de sistema y/o servicio. Jefe de la UPAT Progreso del
documento (Flujo)
; Recepciona nota interna y realiza la actualizacion del sistema y/o servicio de acuerdo a ot Nota Interna de Actualizacion

las instrucciones enviadas mediante nota interna por parte de la UPAT y envia una
nota interna indicando que se realizé la actualizacion del sistema y/o servicio.

de sistema y/o servicio
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

AGETIC Cédigo: UPAT/AMAS -PR0O2
. L. s L. Version: 0
Unidad de Produccién y Actualizaciéon Tecnolégica Paginas: >de 2
Procedimiento de mantenimiento correctivo (Asistencia técnica) a Aorobado con: R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de
Productos de Software P ’ 14/11/2023
Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar la asistencia técnica de productos de software.
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
. Progreso del
8 Recepciona y aprueba a Responsable de AMAS. Jefe de UPAT documento (Flujo)
. . . . Progreso del
9 Recepciona, aprueba y envia a Lider de Equipo AMAS. Responsable de AMAS documento (Flujo
10 Recepciona, analiza y elabora informe técnico de conclusién de asistencia técnica ) ) Informe técnico de conclusion
a sistema y/o servicio Lider de Equipo AMAS de asistencia técnica
1 Recepciona, aprueba y deriva el informe técnico de conclusion de asistencia Progreso del
técnica. Responsable de AMAS documento (Flujo)
12 Recepciona, aprueba y deriva el informe técnico de conclusién de asistencia Progreso del
técnica. Jefe de UPAT documento (Flujo)
13 Recepciona el informe técnico de conclusion de asistencia técnica. Unidad / Area Solicitante Progreso del

documento (Flujo)
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Procedimiento de mantenimiento correctivo (Asistencia técnica) a Productos de Software

Unidad / Area

Jefa

Responsable

Fin

Solicitante UPAT AMAS Lider de Equipo AMAS ur
4
1 2 3 Recapeiona @ inica las
Envla soficitud Recapeions y Recapeiona, coording y actvidades para
para I asisiancia ] deriva solicitud W deriva la solicitud da ™ completar la asistencia
téenica da asistancia asistencia téenice a Lidar tacnica, luego solicita la
técnica da Equipo actualizacidn del
sistemalsenvicio
NI de soliciud de |
asiztencia técnica
—_ M1 solickiud de
& . 5 L actualizacion de
. . l sistema/senvicio
Revisa y apnueba Reviss y apruaba -
- T
| HRecepciona nota
interna, realza
. B o tualizacitn y alabara
Revisa y apruaba M| de actuakzacién
soliciada
> ¥ > 10
Feviza y apruaba Elabora y anvia IT de I
conchusion de asistencia P
i aciug
tecnica sistema/servicio
raalizadno
13 12
Recapciona IT de Recepciona y denva [T| g 1 o
conclusidn de de conclusién de [ Revisa y aprusba | |
asiztancia tonica esistencia thocnica

IT de atencin a
solicitud de asistencia
técnice
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8.3. Procedimiento de Mantenimiento preventivo a Productos de Software

E

L7

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

AGETIC Cédigo: UPAT/AMAS -PR0O3
. L N, - Version: 0
Unidad de Produccién y Actualizacion Tecnolégica Paginas: Tde 2

Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo de Productos de Software

Aprobado con:

R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de 14/11/2023

Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar el mantenimiento preventivo de productos de software.

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
Identifif:acién d_e mejora preV(_-:‘nFiva, la cual puede v_enir de pruepas y revis?iones dad | 4 lci Nota interna de requerimiento de

1 de codigo, monitoreo de rendimiento, retroalimentacion de usuarios, cambios en Unidad / area solicitante mantenimiento
tecnologia o estandares u otros.

2 Toma conocimiento de posible mejora y deriva nota interna. Jefe UPAT Progreso del documento (flujo)

3 Genera instructivo de mejora. Responsable AMAS Instructivo para realizar mejora preventiva
Recibe instructivo de mejora e inicia desarrollo usando buenas practicas y uso

4 de test, en caso de no ser necesario coordinar con UIT, se pasara a la actividad Lider de equipo AMAS Desarrollo de buenas practica y uso de test
N°11.
Si es necesario coordinar con UIT, elaborar una nota interna para el despliegue y

5 deriva. Lider de equipo AMAS Nota interna solicitando despliegue

6 Recibe y deriva a jefe UPAT. Responsable AMAS Progreso del documento (flujo)

7 Recibe y deriva a UIT. Jefe UPAT Progreso del documento (flujo)

8 Recibe nota interna, despliega y elabora nota interna mencionando el Nota i ionado despli
despliegue. Personal UIT ota interna mencionado despliegue

9 Recibe y deriva a a responsable AMAS. Jefe UPAT Progreso del documento (flujo)
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AGCTIC

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UPAT/AMAS -PR0O3

AGETIC Codigo:
. L. L L. Version: 0
Unidad de Produccioén y Actualizacién Tecnolégica Paginas: 5de 2

Procedimiento para el Mantenimiento Preventivo de Productos de
Software

Aprobado con:

R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de 14/11/2023

Objetivo: Establecer el procedimiento administrativo para realizar el mantenimiento preventivo de productos de software.

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDA
10 Recibe y deriva a a responsable Lider de equipo AMAS. Responsable AMAS Progreso del documento (flujo)
11 Elaboracién de informe técnico de finalizacién de mantenimiento, sea necesario ) ) Informe técnico de finalizacion de

o0 no despliegue por parte de UIT. Lider de equipo AMAS mantenimiento
12 Recepciona informe técnico de mantenimiento preventivo y cierra flujo. Responsable AMAS Progreso del documento (flujo)
13 Recibe y deriva a unidad solicitante Progreso del'

: Jefe UPAT documento (Flujo)
14 Recepciona el informe técnico de conclusion de desarrollo de producto de ) . o Progreso del
Unidad/Area solicitante

software.

documento (Flujo)
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AGETIC
Sigitatizando Bolivia
Codigo: UPAT/AMAS -M01 Version: 0 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0132/2023 de 14/11/2023
Procedimiento de Mantenimiento preventive de Productos de Software
Unidad | Area Jefe Responsable
i Lider de Equipo AMAS
Solicitante UPAT AMAS e
| Inicio I
v
z a4
1 [Torna conocimiento 3 : i
Identificacidn da | de pasible mejora | Genera instructvo > Rﬁﬂga |n5l.ru|:9tm:| da mEJ%LEEﬁ;;'m
meajora prevantiva y deriva nota. da majora e Al
ama practices y uso de tesis
Mota intema de Genera nstructivo
requenmianto de para realizar mejora
mantenimianio prevantiva
Sl
B 5
Recioe Nota | 7 - & - Elaboracitn de
imtema, despliega [ Recibe y deriva | FRecibe y deriva | nota interna para
¥ lwego elabora deapliegus
nota intema
mencionando al
deapliegue
Mots intermna
> 9 10 ?Bml"’m da
§ . > as ug
| Recibe y deriva Recibe v dariva scuplslalgam
Mota interna [
mencionando
daspliegua correcio ]
Elaboracion de
informe técnico de
P de finalizacion de
mantenimianio
12
14 5 13 = Recapciona IT de
| d " 3 conclusidn de
Recepciona |T y derival Recepciona IT y deriva) mantan 4 <
prevantivo
Informe técnico da
finalizacidn da
manteniméanto
Fin
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