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El software que gestiona la logistica del Comercio Exterior, es indispensable para el traslado de
mercancias entre las fronteras del pais y estd sujeto a aplicar en la légica del negocio, las reglas y
lineamientos legales derivados de los acuerdos internacionales. Este tipo de sistemas considerados
de mision critica, sufren continuos mantenimientos bajo presion de tiempo, debido al alto impacto
econdmico y operativo que representan las operaciones aduanales.

El Ciclo de Vida del Software incluye la etapa de operacién y mantenimiento. Segtin la ANSI-IEEE, el
mantenimiento es la modificacion del software después de su entrega al cliente o usuario, para
efectos perfectivos, correctivos, adaptativos o preventivos. Se estima que el costo de mantenimiento,
duplica o supera el costo de desarrollo del software, de ahi la importancia de mejorar su gestion.

En el caso de estudio, se han observado problemas de priorizacion y agilizacién en la gestion del
mantenimiento al software en una empresa lider en sistemas de misién critica del Comercio
Exterior, por lo que se ha realizado un diagnéstico y se han identificado mejoras potenciales.

Se proceso una muestra de 402 registros historicos del mantenimiento, correspondientes a 14 meses
de operaciéon (entre 2017 y 2018), sobre cuatro sistemas on-line. Esta informacion incluye:
identificacion del sistema y cliente, tipo de correccion, identificacion del desarrollador y horas
hombre invertidas, complejidad, criticidad y tipo de solucion, asi como las fechas de solicitud,
correccion, prueba y liberacién. Con esta informacion se realizé un andlisis estadistico para evaluar
la precisién de designacién de prioridad por el tomador de decisiones e identificar los procesos que
representan un punto stop que detiene el flujo.

Los registros de mantenimiento analizados en la muestra, se caracterizan de la siguiente forma: por
complejidad (media-73%, baja-20% y alta-7%), por urgencia (media-70%, alta-28% y baja-2%) y por
tipo de ajuste (adiciones-32%, modificaciones-32%, actualizaciones-30% y eliminaciones-6%).

Con base al andlisis realizado, se elabor6 un diagnoéstico y la identificacién de propuestas de mejora
del proceso de mantenimiento al software. Llegandose a la conclusion de que en el 77% de los casos,
la prioridad otorgada no se ve reflejada en el tiempo de respuesta de la implementacion del cambio,
por lo que los méargenes de tiempo generables al disminuir la prioridad (estimados en 23%), podrian
aplicarse a la mejora del proceso de pruebas de regresion y analisis de impactos de los cambios,
para disminuir el riesgo de introduccidén de defectos. Ademas, se identificaron tres areas de
oportunidad para la mejora: en la consolidacion de las mesas de control de cambios, la
automatizacion de autorizaciones y el otorgamiento de visibilidad al desarrollador sobre la
trazabilidad de los tickets de cambios.



