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RESUMEN

La presente tesis se elaboré con el fin de implementar las buenas
practicas de las areas de proceso Prestacién de Servicios y Desarrollo del
Sistema de Servicio del modelo CMMI — SVC (Integracién de Modelos de
Madurez de Capacidades para Servicios) y el proceso de Gestidon de
Incidencias de ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién), con la finalidad de mejorar la gestién del servicio de desarrollo y
mantenimiento de software que brinda Agile Solutions para sus clientes.
Asimismo, se hizo uso de la herramienta de gestién, JIRA para la
implementacién de algunas préacticas especificas de las areas de proceso
indicadas.

Se utilizé el modelo IDEAL para la implementacién del proyecto y la
aplicacibn de mejora de las areas de proceso. Para la obtencién de
informacion se realizaron encuestas con el modelo SERVQUAL; también se
utilizé el andlisis de brechas para evaluar el estado de la empresa con
respecto a las practicas de las areas de proceso mencionadas de CMMI-SVC.
Como resultado, se consiguié implementar herramientas adecuadas para la

gestién del servicio de desarrollo y mantenimiento, las cuales permitieron la

Xiv



mejor calidad del servicio brindado por Agile Solutions. El proyecto permite
concluir que al realizar las préacticas aplicadas se guarda un mejor orden en el
trabajo efectuado en el servicio, tener un mayor control de las atenciones

brindadas y lograr una mejor satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Integracibn de modelos de madurez de
capacidades, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,

modelo IDEAL, Analisis de brechas.
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ABSTRACT

The present thesis was elaborated in order to implement the good
practices of the Service Delivery and Service System Development process
areas of the CMMI-SVC Model (Capability Maturity Model Integration for
Services) and the ITIL (Information Technology Infrastructure Library) process
of Incident Management, with the purpose of improving the management of
the software development and maintenance services provided by Agile
Solutions for its clients. In addition, the management tool JIRA, was used to

implement some specific practices in the indicated process areas.

The IDEAL model was used for the implementation of the project and
the application of improvement of the process areas. For the information
capture surveys were formulated with the SERVQAL model; also
the gap analysis was used to assess the state of the company with respect to
the practices of the mentioned process areas of CMMI-SVC. As a result, it was
possible to implement adequate tools for the management of the software
development and maintenance service. These allow the best quality of service
provided by Agile Solutions. The project allows us to conclude that by
complying with the applied practices, a better order is kept in the work

XVi



performed in the service, to have a greater control of the attentions of the
offered service and to achieve a greater satisfaction of the client.

Key words: Integration of maturity models of capacities, Information

Technology Infrastructure Library, IDEAL model, gap analysis.
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INTRODUCCION

Agile Solutions es una empresa joven que brinda servicios de desarrollo
y mantenimiento de software, cuenta con una gran demanda de proyectos y
alta prioridad de los mismos para su atencidn; asi mismo para la gestion y
control de los servicios utiliza la herramienta de software JIRA. Sin embargo,
esta no cuenta con todas funcionalidad y moédulos necesarios para una
correcta gestién; ademas la empresa carece de procesos definidos y falta de
estandarizacion en los documentos que son parte del desarrollo del software,
asi como también la inexistencia de algunos documentos y plantillas

relevantes para la prestacion del servicio.

Todos los problemas que presenta Agile Solution generan el
incumplimiento y desorden en la entrega del servicio, falta de informacion para
la toma de decisiones y en muchos casos los productos son entregados a los
clientes con muchos errores. Todo esto se puede resumir en una mala gestion
de los servicios, lo que ocasiona a largo plazo pérdida de clientes e implica

una disminucion de ingresos para la empresa.
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Deloitte Consulting LLP (2012) afirma lo siguiente:

La gestidon de los servicios se ha convertido en un factor importante que
involucra diferentes aspectos como el cumplimiento de los contratos,
los tiempos de entrega, la calidad de los servicios, entre otros. En una
encuesta realizada a diversas empresas sobre las razones por las que
los contratos terminan dio como resultado que el 71% lo hace por la

baja calidad de servicios. (p.13)

Una solucién que nos ofrece Féliz & Calco (2014, pags. 86-87) es la

siguiente:

Debido al gran crecimiento que han tenido hoy en dia los servicios de
Tecnologias de la Informacién, las industrias necesitan algun tipo de
marco y/o normas para la gestion de sus servicios, especialmente los
servicios de Tecnologia de la Informacién, por lo que se hace necesario
e imprescindible definir y adoptar un conjunto de buenas practicas para
proveer y gestionar de forma eficaz la tecnologia y los servicios

ofrecidos a lo largo de todo su ciclo de vida. (p. 86 -89)

El objetivo de la tesis es mejorar la gestion del servicio de desarrollo y
mantenimiento de software de la empresa Agile Solutions, implementando el
modelo CMMI-SVC que abarca dos areas especificas: Prestacion de Servicios
y Desarrollo del Sistema de Servicios; también se utilizara el proceso de
Gestion de Incidencias de ITIL v3 como complemento para el cumplimiento de
las practicas de las areas de proceso mencionadas de CMMI-SVC. “Los
procesos de ITIL pueden proporcionar una cobertura del 75% en las areas de
proceso de CMMI-SVC madurez niveles 2 y 3”. (Monrey, 2013)

La importancia de la implementacién de las buenas practicas de las
areas de Prestacion de Servicios y Desarrollo del Sistema de Servicios de
CMMI - SVC vy el proceso de Gestién de Incidencias de ITIL V3 radica en
mejorar los procesos para la elaboracion de los productos de software, reducir
el tiempo de atencidén, mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion
de los clientes, la cual es conveniente para Agile Solutions al ser una empresa

joven que busca diferenciarse en el marcado competitivo. “La utilizacion de
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CMMI supone una ventaja competitiva frente a otras empresas, aportando

mayor calidad tanto a sus procesos como servicios”. (CMMI Institute, 2013)

Se eligio el area de procesos Prestacion de servicios (SD) por contener
practicas adecuadas para brindarle un enfoque al servicio de desarrollo y
mantenimiento de Agile Solutions, con el cual podran establecer reglas para
la prestacion de sus servicios, SLAs y métricas. Ademas de ello se eligi6 el
area de proceso Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD) por contar con
practicas para un correcto desarrollo de producto en este contexto de
software. Con ello se busca que el Servicio de Mantenimiento y Desarrollo de
software cumpla las necesidades y expectativas de sus clientes, teniendo en
cuenta los objetivos especificos de la tesis.

Como principal problema se definid la inadecuada gestién del
servicio de desarrollo y mantenimiento de software brindado a los clientes de
la PYME Agile Solutions de Lima Metropolitana. Como problemas especificos
presenta una pobre definicion de formatos de Acuerdos de Servicio, escasa
aplicacién de buenas practicas para la gestion del servicio, pobre alineacion
de buenas préacticas en las herramientas de gestidn de servicios JIRA e
inexistencia de métricas que permitan medir el servicio de desarrollo y

mantenimiento de software.

Se establecié como objetivo principal mejorar la gestion del servicio de
desarrollo y mantenimiento de software brindado a los clientes de la PYME
Agile Solutions. Como objetivos especificos tenemos, establecer acuerdos de
servicios formales (SLA), implementar buenas practicas de CMMI-SVC e ITIL
v3 en la gestion del servicio, alinear las buenas practicas de CMMI-SVC a la
herramienta de gestion JIRA. Definir métricas adecuadas para la medicion del
servicio de desarrollo y mantenimiento de software.

Al realizar la presente tesis se establecieron las bases para el
documento de acuerdos de servicio (SLA), se redefinieron y documentaron
sus procesos para un mayor orden y agilidad en sus operaciones, se
establecieron métricas para el control del servicio, se adecud la herramienta
de gestion JIRA para el monitoreo de las atenciones del servicio, se definieron
plantillas adecuadas para la ejecucion del ciclo de software.
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El contenido de la tesis se estructura de la siguiente manera: La
introduccién presenta una visién general del propésito de la presente tesis,
centrandose en la especificacion del problema, los objetivos, la justificacion
del proyecto, el alcance y las limitaciones. El capitulo | muestra los
antecedentes de proyectos de grado que implementaron buenas practicas
para mejorar la gestién de servicios de Tl; ademas se detallan las bases
tedricas necesarias para el desarrollo del proyecto y se realiza la definicion de
términos. El capitulo Il especifica los materiales, recursos y metodologia
utilizadas. El capitulo Il abarca el desarrollo del proyecto el cual se encuentra
dividido en cada una de las fases de la metodologia elegida. El capitulo IV
detalla las pruebas y resultados de la implementacién. El capitulo V contiene

las discusiones y aplicaciones del proyecto.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Muestra los antecedentes de proyectos de tesis que implementaron las
buenas practicas de diversas metodologias como ITIL y CMMI para mejorar
la gestion de servicios de Tl, ademas se detallan las bases tetricas necesarias

para el desarrollo del proyecto de tesis y se realiza la definicidon de términos.
1.1  Antecedentes

Los antecedentes que se presentan a continuacion son
ejemplos de tesis tanto de pregrado como posgrado de diversas universidades
gue han abarcado temas similares al de la presente tesis.

Echevarria y Ceballos (2012), en su tesis de maestria “Uso del
area de proceso Service Delivery (SD) de CMMI for Services, version 1.3
como guia para servicios en bibliotecas universitarias en el Valle del Cauca”
proponen la creacion de una guia para el mejoramiento de los servicios en
bibliotecas universitarias, como modelo para la realizacion de esta guia se
utilizé CMMI- SVC tomando como area de proceso la Prestaciéon de servicios.
Al ser CMMI-SVC el modelo a implementar es necesario brindar las
herramientas necesarias para implementar este modelo ya que CMMI brinda



el marco de trabajo, pero no especifica el como implementarlo. Como
resultado se logré tener una guia que mejora los servicios de las bibliotecas

universitarias.

Aliaga (2013), en su tesis de pregrado “Outsourcing de servicios
de tecnologia “Helpdesk” a la empresa Pacifico Vida”, tenian como objetivo
implementar las buenas practicas de ITIL en el servicio de Helpdesk de la
empresa HGM Soporte y Soluciones SAC con la finalidad de maximizar la
eficacia, obtener ventajas competitivas sostenibles, mejorar la productividad,

reducir costos e incrementar el valor de la empresa.

Aparcana y Zavala (2014), en su tesis de pregrado “Modelo de
mejora de procesos para la calidad del software basado en CMMI para una
entidad financiera”, identificaron en el Banco de La Nacién una inadecuada
gestiéon de los requisitos por ellos adoptaron las metodologias de CMMI
desarrollo nivel 2 y utilizaron la metodologia de MECASOFT. Como resultado
de esta implementacion se realizd la comparacion del estado inicial de los
procesos con el estado final y se logré cubrir parcialmente en nivel 2 lo que
logro mejorar la gestion de requisitos.

Salman (2014), en su tesis para el grado de doctorado
“Exploracién de Modelos de Madurez de Capacidad y Practicas Relevantes
como Soluciones para solucionar problemas de proyectos de Offshoring de
servicios de TI”, investigo sobre las mejores practicas de CMMI y como estas
afectan en la gestion y mitigacién de problemas asociados al desarrollo de
offshore, como resultado se tuvo que aquellas empresas que implementan las

buenas practicas de CMMI tiene menos problemas asociados a la gestion.

Calvo y Rodriguez (2015), en su tesis de maestria “Evaluacion
de procesos pre-productivos en las industrias textiles basados en CMMI”,
mencionan que CMMI es un modelo que brinda buenas practicas,
mayormente usado para las industrias de Tl para brindar servicios vy
desarrollo, pero este también ha sido usado para otros sectores teniendo
buenos resultados en sus procesos de produccién. Se planteé en la
investigacion el método CMMI- TEXTIL basada en 4 areas de proceso, REQM



gestién de requerimientos, PPQA aseguramiento de la calidad del proceso y
del producto, PMC monitorizacion y control del proyecto, OPF de CMMI
Desarrollo, en las empresas de produccidén textil. Se hizo uso de una
plataforma tecnoldgica para la aplicacidon de las practicas especificas de
CMMI- TEXTIL para la industria textil Nettalco, dando como conclusién de esta
investigacién que la adopcion del modelo CMMI permite optimizar los

procesos.

Baca y Vela (2015), en su tesis de pregrado “Disefio e
implementacién de procesos basados en ITIL v3 para la Gestion de Servicios
de Tl del area de Service desk de la facultad de Ingenieria y Arquitectura —
USMP?”, identificaron diversos problemas en el area de Service Desk que les
impedia prestar servicios de calidad a los usuario por ello implementaron las
buenas practicas de ITIL gestién de los servicios de Tl, logrando asi mapear
y documentar los procesos de gestion de incidencias, documentar el catalogo
de servicios, establecer documentos de acuerdos de servicios y operacion,
también se implementé un nuevo modulo al sistema de GLPI que permite

consultar al personal sobre soluciones a incidencias.

Quintero (2015), en su tesis de maestria “Modelo basado en ITIL
para la Gestidn de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de
Manizales”, implemento el modelo de ITIL para la gestion de servicios de TI
en la Cooperativa de Caficultores de Manizales logrando estructurar procesos,
roles, funciones, y métricas de esta manera se dio un valor agregado a sus
servicios, ademas de contar con un software que ayude a gestionar las

incidencias.

Gonzalez (2016), en su tesis de maestria “Mejores practicas en
gestién del cliente en Servicios de Outsourcing”, realizé un estudio en una
empresa multinacional espafnola de Outsourcing para determinar el estado
actual de la gestidn de sus servicios. Indra maneja su propio marco de trabajo
denominado MINDAS la cual esta basa da en otros marcos y herramientas de
soporte como Mind-DM, MIND Report, Mind-ES, Monitor de ANSs, Jira,
JIRA4Cliente entre otros. A su vez se realiz6 un estudio a diferentes marcos
de trabajo como son ITIL, COBIT, CMMI, ISO 20000, ISO 9000, e- SCM, entre



otros, también realizaron un estudio a diferentes empresas reconocidas para
identificar las metodologias 0 marcos de trabajo que utilizaban, rescatando asi
de cada una los componentes clave para aplicarlos en la empresa Indra
especificamente en las carencia que tenia las cuales fueron identificada a
través de multiples encuestas realizadas tanto a los clientes como a
los empleados de Indra. En la Figura 1 se muestran las herramientas

utilizadas por la empresa Indra.

Requisitos

Despliegue,

Calidad de Cédigo e
Integracién Continu

Analisis y Disefio
Funcional

Estimado, Incurrido

Entorno Colaborativo
Gestion de Tareas

Pruebas Arquitecturay
Disefio Técnico

Codificacion y SCM

Figura 1. Suite de herramientas MIND
Fuente: (Gonzalez, 2016)



Los antecedentes que se presentan a continuacidon son
ejemplos de empresas que han implementado CMMI- SVC o ITIL en sus

diversos procesos.

En el Peru solo tres empresas han pasado la evaluacidon
SCAMPI de la constelacion CMMI-SVC + SSD v1.3, de las cuales dos se
encuentran en el Nivel 3 de Madurez y una en el Nivel cinco de Madurez.

TATA Consultancy Services, es una empresa que brinda
servicios en el area de las Tecnologias de la Informacidon como consultorias
de sistemas de informacion, desarrollo de aplicaciones, gestion de
aplicaciones, migracion y reingenieria, integracion de sistemas, testing e
ingenieria de rendimiento. Cuenta con el Nivel de Madurez cinco en la
constelaciéon de CMMI-SVC + SSD v1.3 y fue aprobada el 12 de abril del 2017,
en la Figura 2 se muestran las areas de proceso aprobadas por nivel.

CAMMAI-SVC+S5D vl.3
Level 2 Level 3 Level 4 Level 5
Satisfied CM Satisfied CAM Satisfied OPP Satisfied CAR
Satisfied | MA catisfied | DAR Satisfied QWM Satisfied | OPM
Satisfied ] WMC Satistied | [WM
Satisfied | WP Satisfied  [RP
Satisfied PPQA Satisfied OFD
Satisfied REQM Satisfied OFF
catisfied SAM <atisfied oT
Satisfied 5D Satisfied RSEM
Satisfied SCON
Satisfied S8D
Satisfied 88T
Satisfied STSW
Maturity Level: Maturity Level 5

Figura 2. TATA CMMI-SVC + SSD v1.3 CMMI-SVC
Fuente: (CMMI Institute, 2016)

Belatrix Software Factory es una organizacibn que brinda
servicios de outsourcing y nearshoring de desarrollo de software que ha
logrado implementar en el 2015 los estandares del CMMI-SVC Nivel 3 con el
area adicional de proceso de SSD, siendo la primera empresa en Argentina.
En la Figura 3 se muestran el nivel de capacidad alcanzado de las areas de

proceso resaltadas.



CMMI-SVC+55D v1.3

Process Management

Pmject Management

Support

Service Establishment and
Delivery

Capability Level 3 OFD
Capability Level 3 OPF
Capability Level 3 OT

Out of Scope (OPP
Out of Scope (OPLI

Capability Level 3 WP

Capability Level 3 WMC

Capability Level 3 REQMLI

Mot Applicable [SAN

Capability Level 3 CAM

Capability Level 3 CLI

Capability Level 3 114

Capability Level 3 PPQA
Capability Level 3 DAR.

Out of Scope CAR.

Capability Level 3 5D

Capability Level 3 TRP

Capability Level 3 §5D
Capability Level 3 §5T
Capability Level 3 STSM

Capability Level 3 WM

Capability Level 3 RSKM

Capability Level 3 SCON
Outof Scope |QWM

Maturity Level: Maturity Level 3

Figura 3. Belatrix Software Factory CMMI-SVC +SSD v1.3
Fuente: (CMMI Institute, 2016)

TECNOCOM es una multinacional espafola que cuenta con una
sucursal en Pert la cual brinda servicios de consultoria de negocios,
outsourcing, servicios gestionados, redes y la integraciébn de sistemas.
Alcanzo el nivel 3 de madurez de CMMI-SVC lo que le da un mayor valor a
sus servicios. En la Figura 4 se muestran el nivel de capacidad alcanzado de
las areas de proceso resaltadas.

CMMISVC+SSD v13
| Level2 H Level3 H Level4 H Level§
=T el Sitisfied || CAM Out of Scope | OFP OLt of Scope | CAR
=T RN Satistied || DAR Out of Scope | QWM Ot of Scope | OPM
Satisfied | WMC Satisfied | TWM
[T stshed ) WP Satisfied | [RP
[SsasRed PrQA Satisfied || OFD
[sstsRsd REQM Satistied || OPF
Mot Applicable | SAM Satisfied oT
[ Satisfied . SD Satisfied | RSEM
Safisfied | SCON
Satistied | SSD
Safistied | 55T
Satisfied | STSM
Maturity Level: Maturity Level 3

Figura 4. TECNOCOM CMMI-SVC + SSD v1.3
Fuente: (CMMI Institute, 2016)



1.2 Bases Teoricas

1.2.1 Modelo de Madurez de Capacidades de Integracion
(CMMI)

CMMI es un modelo de mejora de la capacidad que se puede adaptar
para resolver cualquier problema de rendimiento en cualquier nivel de
la organizacion en cualquier industria. El modelo proporciona
directrices y recomendaciones para ayudar a Su organizacion a

diagnosticar problemas y mejorar el rendimiento. (CMMI Institute, 2013)

Gonzélez (2016), las organizaciones no pueden ser certificado CMMI,
sino son evaluadas utilizando métodos de evaluacion como SCAMPI y
reciben una calificacion de nivel 1-5 si sigue los niveles de madurez.
También es posible para una organizacién ser evaluada a partir de
areas de proceso en lugar de por niveles de madurez pudiendo obtener
los niveles de capacidad en cada una de dichas areas, obteniendo el

“Perfil de Capacidad” de la organizacion.

Los niveles de capacidad se aplican a los logros de mejora de procesos
de la organizacién en areas de proceso concretas. Estos niveles son un
medio para mejorar incrementalmente los procesos asociados a un
area de proceso determinada. Los cuatro niveles de capacidad se
numeran de 0 a 3. (CMMI Institute, 2013)

Los niveles de madurez se aplican a logros de mejora de procesos de
una organizacién transversales a varias areas de proceso. Estos
niveles son un medio para mejorar los procesos asociados a un
conjunto de areas de proceso determinado (esto es, un nivel de
madurez). Los cinco niveles de madurez se numeran de 1 a 5. (CMMI
Institute, 2013)

En la Tabla 1 se muestra la comparacién entre la
representacion continua de los niveles de capacidad y la representacion por
etapas de los niveles de madurez de CMMI-SVC.



Tabla 1. Comparacién entre Niveles de capacidad y Niveles de madurez

Nivel Representacion continua Representacion por etapas
Niveles de capacidad Niveles de madurez

Nivel 0 Incompleto
Nivel 1 Realizado Inicial
Nivel 2 Gestionado Gestionado
Nivel 3 Definido Definido
Nivel 4 Gestionado cuantitativamente
Nivel 5 En optimizacion

Fuente: (CMMI Institute, 2013)

Gonzélez Sanchez (2016) menciona que CMMI se divide

en tres constelaciones:

CMMI  Servicios (CMMI-SVC): disefiado para cubrir todas las
actividades que requieren gestionar, establecer y entregar Servicios.
CMMI Desarrollo (CMMI-DEV): disefiado para cubrir los procesos de
desarrollo de productos y servicios.

CMMI Adquisiciéon (CMMI-ACQ): disefiado para cubrir la gestidén de la

cadena de suministro, adquisicidén y contratacion externa.

1.2.2 Modelo de Madurez de Capacidades de Integracion
para Servicios (CMMI - SVC)

El modelo CMMI-SVC cubre las actividades requeridas para establecer,
prestar y gestionar servicios. Segun se define en el contexto de CMMI,
un servicio es un producto intangible no-almacenable. El modelo CMMI-
SVC ha sido desarrollado para ser compatible con esta amplia
definicion. Las metas y practicas de CMMI-SVC son, por tanto,
potencialmente relevantes a cualquier organizaciéon interesada en
prestar servicios, incluyendo empresas en sectores tales como defensa,
tecnologias de la informacion (TI), salud, finanzas, y transporte. (CMMI
Institute, 2013)

Gonzalez (2016), CMMI Servicios se focaliza en los

siguientes aspectos:

Ayuda a decidir servicios que pueden ofrecer y los estandares que los
regulan.

Ayuda a asegurar que tiene todo lo necesario para ofrecer el servicio y



que los servicios estan disponibles en caso de requerirse.

e Ayuda a establecer un nuevo sistema, cambiar o retirar uno existente,
sin afectar al servicio.

e Ayuda a establecer acuerdos, cuidar las solicitudes de servicio y operar
los sistemas.

e Ayuda a identificar los fallos y prevenirlos siempre que sea posible.

e Ayuda a estar preparado para recuperarse de un desastre potencial y

restablecer el servicio si esto ocurre

1.2.2.1  Areas de proceso de CMMI-SVC

“Un area de proceso es un grupo de practicas
relacionadas dentro de un area que, cuando se implementan conjuntamente,
satisface un conjunto de metas que se consideran importantes para mejorar
esa area”. (CMMI Institute, 2013)

CMMI SVC estd compuesta por 24 areas de
proceso de las cuales 16 son compartidas entre las 3 constelaciones, 6 son
enfocadas a servicios y 1 extension adicional SSD como se muestra en la
Figura 5.

Services-specific PAs
*CMMI-SVC addition Define, and Establish, and Deliver Services
CMMI-SVC 8 50

Moniter and Control Service and
Shared PA Work Products
(SAM) .
> CAM
9 Include service-specific
= informative mate:al Ensure Service Mission Success
=
8 Q 26
Make Work Explicit and Measurable
 —
CMMI-ACQ
e Manage Decisions, Suppliers, and

Standard Services
CMMI-SVC

Capacity and Incident Resolution
Pwailability & Prevention
Wanagement
Create a Culture to Sustain

Senice Sarvte Service Excellence
Continuity Delivary
)tra[cquc Senvice Senica System
\1anaq9men Transition
Servica System
Development

Figura 5. CMMI-SVC
Fuente: (Forrester, 2012)
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abreviacion.

En la Tabla 2 se detallas las 24 areas y su

Tabla 2. Areas de proceso en CMMI-SVC

Areas de Proceso de CMMI-SVC Abreviacion
Areas Compartidas

Analisis Causal y Resolucion CAR
Gestion de Configuracion CM
Andlisis de Decisiones y Resolucion DAR
Gestion Integrada de Trabajos IWM
Medicion y Analisis MA
Definiciéon Organizativa de Procesos OPD
Enfoque Organizativo en Procesos OPF
Gestion del Rendimiento Organizativo OPM
Rendimiento Organizativo de Procesos OPP
Capacitacion Organizativa oT
Aseguramiento de Calidad de Procesos vy PPQA
Productos
Gestion Cuantitativa de Trabajos QWM
Gestion de Requisitos REQM
Gestion de Riesgos RSKM
Gestion de Acuerdos de Suministro SAM
Monitorizacion y Control de Trabajos WMC
Planificacion de Trabajos WP
Areas Enfocadas Al Servicio
Gestién de Capacidad y Disponibilidad CAM
Resolucion y Prevencion de Incidencias IRP
Continuidad del Servicio SCON
Prestacion de Servicios SD
Desarrollo del Sistema de Servicio SSD
Transicion del Sistema de Servicio SST
Gestion Estratégica de Servicios STSM

Fuente:

(CMMI Institute, 2013)

Elaboracion: los autores

agrupadas y pertenecer a una

Estas 24 areas de procesos pueden ser

categoria como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Areas de proceso en CMMI-SVC por categorias

Categoria
Gestion de procesos
Gestion de proyectos y
trabajos
Establecimiento y entrega de
servicios
Soporte
Fuen

Areas de Proceso
OPD, OPF, OPM, OPP, OT
CAM, WM, QWM, REQM, RSKM, SAM,
SCOM, WMC, WP

IRP, SD, SSD, SST, STSM

CAR, CM, DAR, MA, PPQA
te: (Kusacabe, 2015)

Elaboracion: los autores
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Las areas de proceso estan compuestas de unas metas, que deben ser
alcanzadas para cumplir con el area de proceso. Se distinguen dos
tipos de metas, las metas genéricas (GG), que son comunes a todas
las areas de proceso, y las metas especificas (SG), que son definidas
por cada area de proceso. Estas metas se dividen a su vez en practicas,
que son actividades que se consideran importantes para alcanzar el
objetivo del area de proceso. Se distinguen también dos tipos de
practicas, las practicas genéricas (GP), que son comunes a todas las
areas de proceso, y las practicas especificas (SP), que son propias de
cada area de proceso. (Garzas, Irrazabal, & Santa, 2011)

En la Figura 6 se puede ver la estructura de las
areas de proceso.

Areas de proceso
Metas especificas (SG) Metas genéricas (GG)
Practicas especificas (SP) Practicas genéricas (GP)

Figura 6. Estructura de un area de proceso
Fuente: (CMMI Institute, 2013)

Elaboracion: los autores

Las metas especificas describen las caracteristicas Unicas que deben
estar presentes para satisfacer el area de proceso. Las metas
especificas son componentes de modelo requeridos y se utilizan en las
evaluaciones para ayudar a determinar si se satisface o no el area de
proceso. (CMMI Institute, 2013)

Una préactica especifica es la descripcion de una actividad que se
considera importante para lograr la meta especifica asociada. Las
practicas especificas describen las actividades que se esperan para
lograr como resultado la meta especifica de un area de proceso. Las

11



practicas especificas son componentes de modelo esperados. (CMMI

Institute, 2013)

Para el desarrollo de esta tesis nos

enfocaremos en las areas de proceso Prestacion de servicios (SD) y

Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD). “El propésito del area de proceso

Prestacion de Servicios (SD) es prestar servicios conforme a los acuerdos de
servicio”. (CMMI Institute, 2013)

CMMI Institute (2013), indica que el area de

proceso Prestacion de Servicios se centra en lo siguiente:

o [Establecer y mantener acuerdos de servicio

« Preparar y mantener un enfoque de prestacion de servicios

« Preparar la prestacidon de servicios

o Prestar los servicios

o Recibir y procesar las peticiones de servicio

« Mantener los sistemas de servicio

CMMI Institute (2013) menciona lo siguiente

“La prestacion de servicios engloba el establecimiento y mantenimiento de un

acuerdo escrito con los clientes”. En la Tabla 4 se tiene el resumen de Metas

y Practicas Especificas de Prestacion de Servicios.

Tabla 4. Metas y Practicas especificas de area SD

Metas

SG 1 Establecer acuerdos
de servicio

SG 2 Preparar la prestacion
de servicios

SG 3 Prestar servicios

Practicas especificas
SP 1.1 Analizar los acuerdos y datos de servicio
existentes
SP 1.2 Establecer acuerdos de servicio
SP 2.1 Establecer el enfoque de prestacion de
servicios
SP 2.2 Preparar las operaciones del sistema de
servicio
SP 2.3 Establecer un sistema de gestion de
peticiones
SP 3.1 Recibir y procesa peticiones de servicio
SP 3.2 Operar el sistema de servicio
SP 3.3 Mantener el sistema de servicio

Fuente: (CMMI Institute, 2013)

Elaboracion: los autores
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“El proposito de Desarrollo del Sistema de

Servicio (SSD) es analizar, disefiar, desarrollar, integrar, verificar, y validar los

sistemas de servicio, incluyendo sus componentes, con objeto de satisfacer

los acuerdos de servicio existente o previsto”. (CMMI Institute, 2013)

CMMI Institute (2013), Indica que el area de

proceso Desarrollo del Sistema de Servicio se centra en las siguientes

actividades:

e Recopilar, coordinar, analizar, validar, y asignar los requisitos de las

partes interesadas para los sistemas de servicio.

e Evaluar soluciones alternativas para el sistema de servicio y

seleccionar entre ellas.

e Disefary construir o componer (segun se necesite), integrar, y

documentar sistemas de servicio que cumplan los requisitos.

o Verificar y validar los sistemas de servicio para confirmar que

satisfacen sus requisitos previstos y que satisfaran las expectativas

de los clientes y usuarios finales durante la prestacion de servicios.

En la Tabla 5 se tiene el resumen de Metas y

Practicas Especificas de Desarrollo del Sistema de Servicio.

Tabla 5. Metas y Practicas especificas de area SSD

Metas

SG 1 Desarrollar y analizar
requisitos de las partes
interesadas

SG 2 Desarrollar el
sistema de servicio

SG 3 Verificar y validar el
sistema de servicio

Practicas especificas
SP 1.1 Desarrollar requisitos de las partes
interesadas
SP 1.2 Desarrollar requisitos de sistema de servicio
SP 1.3 Analizar y validar requisitos
SP 2.1 Seleccionar soluciones para el sistema de
servicio
SP 2.2 Desarrollar el disefio
SP 2.3 Asegurar la compatibilidad entre interfaces
SP 2.4 Implementar el disefio del sistema de servicio
SP 2.5 Integrar componentes de sistema de servicio
SP 3.1 Preparar la verificacién y validacién
SP 3.2 Realizar revisiones entre pares
SP 3.3 Verificar los componentes de sistema de
servicio seleccionados
SP 3.4 Validar el sistema de servicio

Fuente: (CMMI Institute, 2013)

Elaboracion: los autores
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1.2.3 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacioén (ITIL)

ITIL es un marco de buenas practicas documentadas de forma
abstracta, con el objetivo de poder ser aplicadas en cualquier
organizacion de TI. Esta especificamente desarrollado para los
servicios de mantenimiento y operacién de Tl, y proporciona objetivos
de servicio ademas de actividades e indicadores clave de servicio.
(Raggio, 2005)

ITIL version 3 consta de cinco secciones y pone mas énfasis en la
gestidn del ciclo de vida de servicios de TI. Las cinco secciones son
Entrega de servicios, Disefio del servicio, Transicién del servicio,
Operacién de servicio y Mejora continua del servicio. (Kasman & Ford,
2013)

Van Bon (2008) menciona que el ciclo de vida del servicio
consta de cinco fases ver Figura 7. “Cada volumen de los nuevos libros
principales de ITIL describe una de esas fases, los procesos asociados se
describen en detalle en la fase con la que tiene mayor relacién”. Las cinco

fases son:

Mejora Continua

Disefio del
Servicio

Operacion
del Servicio

Estrategia
del Servici

Transicién
del Servicio

Figura 7. Ciclo de vida de un servicio segun ITIL
Fuente: (Vasquez, 2014)
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Estrategia de Servicio
Disefo del servicio

Transicion del Servicio
Operacion del Servicio

o > -

Mejora continua del Servicio

ITIL aboga por que los servicios de Tl estdn alineados con las
necesidades de la empresa y apoyan sus procesos centrales. Se
proporciona orientacion a las organizaciones e individuos sobre el uso
de las Tl como una herramienta para facilitar el cambio de negocios, la
transformacion y el crecimiento (Axelos Global Best Practice, 2017).

Entre los principales objetivos buscados al implementar ITIL en una
organizacion se encuentran: mejorar la relacion del &rea de Tl con el
negocio, hablar un mismo idioma, mejorar la calidad, gestién de
servicios orientada a negocio, mayor control sobre TI, garantia de
calidad, mejora de la comunicacidén gracias a los marcos de trabajo
establecidos y mejora en la capacidad de externalizacién (Gonzalez,
2016).

Para el desarrollo de esta tesis se enfoco en el proceso
de gestion de incidencias que se encuentra en la fase de Operacién del

Servicio.

Una Incidencia puede definirse como: “Una interrupcion
no planificada o una reduccion de la calidad de un servicio de TI. El fallo de
un elemento de configuracibn que no haya afectado todavia al servicio

también se considera una incidencia.” (Van Bon, y otros, 2008).
Descripcién del flujo de Gestidén de Incidencias:
Entradas:

Pueden tener muchos disparadores, cada vez es mas
frecuente que las incidencias sean registradas por herramientas de Gestion

de eventos.
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Proceso:

Identificacion: la incidencia se detecta o es reportada

Registro: se crea un registro de incidencia

Categorizacion: la incidencia se codifica por tipo, estado, impacto,
urgencia, SLA, etc.

Asignacion de prioridad: determina como se tiene que tratar con las
herramientas y grupos de soporte.

Diagnéstico: se realiza un diagndstico con la intencion de descubrir
todos los sintomas de la incidencia.

Escalado: cuando el centro de Servicio al usuario no pueda resolver, la
incidencia se escalara a otro grupo de soporte (escalado funcional).
Ante incidencias mas serias se notificard a los gestores de TI
adecuados (escalado jerarquico).

Investigacion y diagnéstico: si no hay una solucién conocida, se
procede a investigar.

Resolucion y recuperacion: una vez encontrada la solucién, se puede
resolver la cuestion.

Cierre: el centro de servicio al usuario deberia verificar que la incidencia
esta completamente resuelta y que el usuario se encuentra satisfecho

con la solucién para que la incidencia se pueda cerrar.

Salidas:

Informes de gestion de Incidencias.
Soluciones temporales.

Peticiones.

En la Figura 8 se ve el flujo del proceso de Gestion de

incidencias.
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Desde Desde Llamada Correo elec-
Gestion interfaz elefomca dell|| grénico al per-
de Eventos Web usuario sonal técnico
' Tl
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Identificacion
de incidencias
+
Registro de
i:gdemias
A Gestion
Priorizaciéon
de
incidencias
Procedi-
miento para
incidencias
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Diagnéstico
inicial

y diagnostico

v

Resolucion y
recuperacion

4

Cierre de la
incidencia

Nivel 2/3 de
escalado
funcional

Figura 8. Gestion de Incidencias
Fuente: (Van Bon, y otros, 2008)
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Van Bon (2008) menciona que la gestidén de Incidencias

cuenta con los siguientes elementos:

Limites de tiempo: se deben definir limites de tiempo para todas las
fases y emplearlos como objetivos.

Modelos de incidencias: un modelo de incidencia es una manera de
determinar los pasos necesarios para ejecutar correctamente un
proceso (en este caso, el procesamiento de ciertos tipos de
incidencias), lo que significa que las incidencias estandares se
gestionaran de forma correcta y en el tiempo establecido.

Impacto: efecto de una incidencia sobre los procesos de negocio.
Urgencia: medida del tiempo disponible hasta que la incidencia tenga
un impacto significativo en los procesos de negocio.

Prioridad: categorizacion de la importancia relativa de una incidencia,
en funcién de impacto y urgencia.

Incidencias graves: son aquellas que tiene un grado de impacto
extremo para la comunidad de usuarios. Las incidencias graves
requieren un procedimiento distinto, con plazos mas cortos y mayor

nivel de urgencia.
1.2.4 Modelo IDEAL

El modelo IDEAL constituye una infraestructura para guiar a las
organizaciones en la planificacion y eficaz programa de mejora de
procesos de software, y es la estrategia de fundacion empleada en la
prestacion de muchos servicios de Software Engineering Institute (SEI).
(Software Engineering Institute , 2009)

“El modelo proporciona un enfoque disciplinado de

ingenieria para la mejora, se centra en la gestion del programa de mejora, Y

establece las bases para una estrategia de mejora a largo plazo”. (Software

Engineering Institute , 2009)

En la Figura 9 se tiene mayor detalle de las actividades a

realizar en cada una de las fases del modelo IDEAL.
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Figura 9. Fases del Modelo IDEAL

Fuente: (Software Engineering Institute,

1996)
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En la Figura 10 se pueden ver los pasos que siguen el

modelo IDEAL.
g
\eo*
0 Analyze
—7
Refine .
Solution ?Q
Initiating
, Pilot/Test
Stimulus Set Build Charter Solution
for Context  Sponsorship  Infrastructure
Change
Characterize Sf);:talt:n
Current &
Desired States
% leop Plan
men- N 7
\Q’)o dations Actices: y
3 Set Develop
% Priorities  Approach
——‘// »
Es.tab\'\sh“"g

Figura 10. Modelo IDEAL
Fuente: (Software Engineering Institute , 2009)

1.2.5 Ciclo de DMAIC

El ciclo DMAIC es una evolucion del ciclo PDCA propuesta por Deming,
lo relevante de esta herramienta es el énfasis en la definicién del
problema a trata, la identificacion de los criterios de Cliente, la
recopilacion y medicién de los factores para un andlisis basado en
hechos del problema, para proponer mejoras que han de confirmarse,
y cerrar el ciclo de mejora continua. (Cabrera Calva, 2011)

Ocampo (2012), DMAIC consisten en 5 fases conectadas de manera
l6gica entre si (definir, medir, analizar, mejorar, controlar) como se ve
en la Figura 11. Cada una de estas fases utiliza diferentes herramientas
que son usadas para dar respuesta a ciertas preguntas especificas que

dirigen el proceso de mejora.
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Figura 11. Fases del Ciclo DMAIC
Fuente: Ocampo (2012)

1.2.6 Ciclo de Deming

Desarrollado por Walter Shewhart en 1920, y posteriormente llevado y
popularizado en Japon por Deming, conocido como Ciclo de Deming,
ha recorrido el mundo como simbolo indiscutible de la mejora continua
y se caracteriza por ser dinamico, flexible y puede ser aplicado a cada
uno de los procesos y las etapas de planificacion, implementacion,
control y mejora tanto de los productos como de los procesos de los

sistemas de gestion. (Raiza, 2012)

En la Figura 12 se ve las fases del ciclo de mejora de

Deming:
Validacion Diagnostico
Propuesta Mapeo

Figura 12. Fases del Ciclo de Deming
Fuente: (Raiza, 2012)

e Diagnostico de la situacion actual
e Mapeo de procesos-niveles de madurez
e Propuesta de mejoramiento-modelo

e Validacion del modelo mediante la aplicacion en un servicio
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A través del ciclo de mejora de Deming la empresa planea,
estableciendo objetivos, definiendo los métodos para alcanzar los
objetivos y definiendo los indicadores para verificar que, en efecto éstos
fueron logrados. Posteriormente la empresa debe implementar y
realizar todas sus actividades segun los procedimientos y conforme a
los requisitos de los clientes y a las normas técnicas establecidas,
comprobando, monitoreando y controlando la calidad de los productos
y el desempeno de todos los procesos clave. (Santamaria, 2016)

1.2.7 Proceso Unificado Racional (RUP)

RUP es un proceso de ingenieria de software. Proporciona un enfoque
disciplinado para asignar tareas y responsabilidades dentro de una
organizacién de desarrollo. Su objetivo es garantizar la produccion de
Software que satisface las necesidades de sus usuarios finales, dentro

de un horario y presupuesto previsibles. (RUP, 2007)

RUP mejora la productividad del equipo, proporcionando a cada
miembro del equipo un acceso facil a una base de conocimientos con
directrices, plantillas y mentores de herramientas para todas las
actividades criticas de desarrollo. Al tener todos los miembros del
equipo accediendo a la misma base de conocimientos, no importa si
trabajas con requisitos, disefo, prueba, gestion de proyectos o gestidn
de configuracién, nos aseguramos de que todos los miembros del
equipo comparten un lenguaje, un proceso y una vista comunes sobre

cémo desarrollar software. (Molina Romero & Quishpi Betun, 2015)

RUP se divide en cuatro fases las cuales son Incepcion,
Elaboracion, Construccién y Transicidbn como se puede ver en la Figura 13.
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Workflows

Business Modeling
Requirements

Analysis & Design

Implementation
Test

Deployment

Configuration
& Change Mgmt

Praject Management
Environment

Phases
| Inception || Elaboration

Construction || Transition |
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...—..,:_..--....—...i._-.._..—_-—_‘.-.

i Const | Const | Const ||Tran Tran |
| Initial || Elab #1| | Elab #2” o " - | T ]
Iterations

Figura 13. Fases de RUP

Fuente: (Rational Software Corp., 2001)

1.2.8 Analisis de Brechas

La metodologia de andlisis de brechas tiene dos pilares

en términos de recoleccion de datos: entrevistas y analisis de documentacion

con la finalidad de determinar el estado actual de la empresa y poder hacer

una comparacién con el estado objetivo permitiendo identificar las areas

criticas.

El

analisis de brechas se basa en cuatro fases

importantes que se puede ver en la Figura 14.

Producir

Informacion Reporte

Figura 14. Fases de Analisis de brechas

Fuente: (Gonzales, 2009)

e Preparacion: se realiza el estudio preliminar de informaciéon de la

empresa mision, vision, objetivos y servicios. Se realizan herramientas

para medir la informacién relevante.
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o Recopilacion de Datos: se realizan las encuestas y las entrevistas a los
involucrados en los procesos.

e Confirmar Informacién: comparar la informacion consolidada con los
objetivos del negocio.

e Producir Reporte: analizar la informacién para que sea cuantificable,

medible.

1.2.9 Modelo SERVQUAL

SERVQUAL es un modelo establecido por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, permite determinar la calidad de los servicios brindados a
los clientes mediante preguntas ya definidas que pueden ser modificadas o
adaptadas, estas preguntas se dividen en 5 grupos que son fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Su utilizacion en las organizaciones permite mejorar la gestion
empresarial, orientar esfuerzos, permitir la participacion del cliente en
la mejora continua, adecuar los servicios a las expectativas y
necesidades del cliente, mayor eficacia de las herramientas
empresariales, entre otros. (De Miguel, Gallucci, & Guerrero, 2016)

SERVQUAL es una escala concisa de varios articulos con una buena
fiabilidad y validez que los minoristas pueden utilizar para comprender
mejor las expectativas y percepciones de los servicios de los
consumidores y, como resultado, mejorar el servicio. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988)

1.2.10 Modelo SERPERF

SERVPERFF debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la
valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para la medida y
evaluacion de la calidad del servicio. Cabe sefialar que esta
metodologia se compone de los mismos items y dimensiones que utiliza
el Servqual, la Unica diferencia es que elimina la parte que hace
referencia a las expectativas de los clientes. (lbarra & Casas, 2015)
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1.2.11 CMMI-SVC e ITIL

ITIL y CMMI son dos modelos de madurez claramente distintos, pero
no mutuamente exclusivos. Las principales diferencias se deben a que
CMMI esta focalizado en la madurez de los procesos software a través
de una actividad de mejora continua e ITIL se centra en el
entendimiento y desarrollo de todas las areas referentes a la
infraestructura de Tl, ademas de incorporar el ciclo de vida del hardware

dentro de una organizacion. (Raggio, 2005)

“El enfoque de ITIL hacia la explotacién de sistemas le
hace una fuente de informacién y conocimiento de primera mano, ademas de

incorporar el detalle suficiente para sentar las bases del “como
2005)

. (Raggio,

El marco de trabajo de madurez de procesos que ITIL sigue es muy
similar al modelo de CMMI. Desde un punto de vista de estructural,
ambos ITIL y CMMI siguen un acercamiento por estructura similar. En
el escenario, uno puede tener ITIL como marco de trabajo apuntando a
cualquier tipo de gestidon de areas y concentrandose en los elementos
que hace bien como capacidad, gestion de nivel de servicio y todas las
otras areas incluyendo gestiéon de entrega, donde CMMI toma un rol
importante. Bajo ITIL, la gestion de despliegue es el proceso que se
enfoca en el despliegue de software en el ambiente de produccion. Bajo
CMMI Gestién de Entrega puede estar ubicado en el desarrollo de
software dentro de una organizacion. CMMI se enfoca en un nivel mas
bajo o especifico al no enfocarse en aspectos de hardware. (Ehsan,
Malik, Shabbir, Mirza, & Wasim Bhatti, 2011, pag. 115)

Existe una relacion entre las areas de procesos de ITIL y
las de CMMI-SVC, en la Tabla 6 se hacen una adaptacién de la tabla mostrada
por De Sousa (2010).
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Estrategia de
servicio

Disefio de
servicio

Transicion
de servicio

Operacion de
servicio

Servicio
continuo
Mejora

Tabla 6. Areas compatibles de CMMI-SVC e ITIL

ITIL

Generacion de Servicios

Gestién de la Demanda

Es Gestion Financiera

Portafolio de Servicios

Gestion de Catalogos de Servicios

Gestién del Nivel de Servicio

Gestion de la Capacidad
Gestion de Disponibilidad

Gestion de Continuidad de Servicios de
TI

Gestion de Seguridad de la Informacion
Administracion de Suministros

Plan de Transicion y Soporte

Gestion del Cambio

Servicio y Configuracion del Servicio
Administracion

Lanzamiento e Implementacién
Administracion

Validacion del Servicio y Prueba

Evaluacion

Gestién del Conocimiento
Gestién de Eventos
Administracién de Incidentes
Gestién de Problemas
Solicitud de Cumplimiento
Gestién de Acceso

Gestion de Operaciones
Manejo de Operaciones de Tl

Control y Control
Servicio de Atencién al Cliente

Manejo Técnico
Gestion de Aplicaciones

Mejora del Servicio
Informe de Servicio

Medicion del Servicio

CMMI
Planificacién de Proyectos
Desarrollo del Sistema de Servicios
Planificacién de Proyectos
Gestion de Capacidad y Disponibilidad
Gestion de Riesgos
Planificacién de Proyectos
Gestion de Capacidad y Disponibilidad
Gestion de Riesgos
Definicion del proceso de la organizacién
Desarrollo de sistemas de servicio
Gestion de Servicios Estratégicos
Gestion de Servicios Estratégicos
Gestion de Requisitos
Entrega de Servicios
Desarrollo de Sistemas de Servicio
Gestion de Servicios Estratégicos
Gestion de Capacidad y Disponibilidad
Capacidad y Disponibilidad
Enfoque del Proceso de la Organizacion
Continuidad del Servicio

Gestiéon de Acuerdos de Proveedores
Entrega de Servicios
Transicion del Sistema de Servicio

Gestién de la Configuracién

Gestion de la Configuracion de Gestion

Entrega de Servicios

Desarrollo de Sistemas de Servicio
Transicion del Sistema de Servicio
Entrega de Servicios

Desarrollo de Sistemas de Servicio
Rendimiento del Proceso de la Organizacion
Gestion Cuantitativa de Proyectos
Andlisis y Resolucién de Decisiones

Resolucion y Prevencion de Incidentes
Resolucion y Prevencién de Incidentes
Analisis Causal y Resolucion

Entrega de Servicios

Gestién de la Configuracién

Control y Control de Procesos

Entrenamiento Organizacional
Proceso y Aseguramiento de la Calidad del
Producto.

Entrenamiento Organizacional
Organizacion Innovacion y Desplegar
Medicion y Analisis

Medicién y Andlisis Gestion Cuantitativa de
Proyectos

Fuente: (De Sousa, 2010)
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1.3 Definicion de Términos Basicos

Acuerdo de servicio: herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a
un consenso en términos del nivel de calidad del servicio, tiempo de
atencién, cumplimiento y disponibilidad.

Calidad de software: la calidad del software es el conjunto de
cualidades que lo caracterizan, determinan su utilidad y satisfaccion al
cliente o usuario.

Ciclo de Vida: hace referencia a los procedimientos relacionados para
el desarrollo de un producto de software.

CMMI: los modelos CMMI® (Capability Maturity Model® Integration)
son colecciones de buenas practicas que ayudan a las organizaciones
a mejorar sus procesos. Estos modelos son desarrollados por equipos
de producto con miembros procedentes de la industria, el gobierno, y
el Software Engineering Institute (SEI) (CMMI Institute, 2013).
CMMI-ACQ: el modelo CMMI-ACQ se centra en las actividades para
iniciar y gestionar adquisicion de productos y servicios (CMMI Institute,
2013).

CMMI-DEV: el modelo CMMI-DEV se centra en las actividades para
desarrollar productos y servicios de calidad (CMMI Institute, 2013).
CMMI-SVC: el modelo CMMI-SVC se centra en las actividades para
proporcionar servicios de calidad a clientes y usuarios finales (CMMI
Institute, 2013).

Constelacion: una “constelacion” se define como una coleccion de
componentes de CMMI que se utilizan para construir modelos,
materiales de capacitacion, y documentos relacionados con
evaluaciones para un area de interés (p. €j. adquisicién, desarrollo,
servicios). El modelo de la constelacion de Servicios se denomina
“CMMI para Servicios” o “CMMI-SVC” (CMMI Institute, 2013).

Gestidn de servicios: consiste en llevar un control y tener informacion
acerca de los estados de los servicios para de esta manera manejar

estadisticas que permitan tomar decisiones.

27



ITIL: se presenta como una “buena practica”, las buenas practicas
pueden ser un respaldo sélido para las organizaciones que desean
mejorar sus servicios TI.

Mantenimiento: brindar atencién de solicitudes o incidencias de un
sistema ya implementados con la finalidad de que permanezcan en
buen estado.

Mejora de Procesos: intenta modificar la forma en la cual se realizan
las actividades para satisfacer mejor los objetivos del negocio.

PYME: la legislacién peruana define a la PYME (Pequefia y Micro
Empresa) como: la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacién,
produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios
debiendo contar con las siguientes caracteristicas: Microempresa:
Numero total de trabajadores entre uno (1) y diez (10) , ventas anuales
hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
Pequenia empresa: Numero total de trabajadores hasta un maximo de
100, ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Mediana empresa: ventas
anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de 2300 UIT
(Peru, 2013).

Service Manager - Gestor del servicio: encargado de mantener la
satisfaccion del cliente proporcionando recursos de resolucion de
problemas y de la gestion del personal del servicio.

Servicio: es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o
riesgos especificos. Los resultados dependen de la realizacion de
tareas y estan sujetos a diversas restricciones. Los servicios mejoran
el rendimiento y reducen el efecto de las restricciones, o que aumenta
la probabilidad de conseguir los resultados deseados. (Van Bon, y
otros, 2008)

SLA: documento de acuerdo de servicios entre el proveedor y el cliente.
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Software Factory: es una empresa con un grupo de personas con roles
definidos dedicados para el desarrollo de componentes de software de
acuerdo a las necesidades de los clientes.

Valor: es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto
de vista del cliente, el valor consta de dos componentes basicos:

utilidad y garantia. (Van Bon, y otros, 2008)
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CAPITULO I
METODOLOGIA

Para el desarrollo del proyecto de tesis se utilizd la investigacidon
aplicada la cual consistente en poner en practica los conocimientos
previamente obtenidos, por o que se hizo uso de las buenas practicas de
CMMI-SVC e ITIL con la finalidad de mejorar la gestion del servicio de
desarrollo y mantenimiento de software brindado a los clientes de la PYME

Agile Solutions.
2.1 Materiales

Para la implementacién y el desarrollo del proyecto se utilizaron

diversos recursos los cuales a continuacion seran detallados.

2.1.1 Hardware y Software

En la Tabla 7 se especifican los equipos fisicos y el
software requeridos para el desarrollo e implementacién del proyecto.

30



Tabla 7. Requerimientos de Hardware y Software

Hardware
Cantidad Equipo Caracteristicas
Intel Core i5 - 2GB RAM - 500 GB Disco
2 PC
Duro
Intel Core i5 - 8GB RAM - 1 Tera Disco
1 Laptop
Duro
Software
Software Version Descripcion
Herramienta de Microsoft Office para el
MS Project 2013 seguimiento y control de avance del
proyecto.
MS Word 2013 Herramlenta. ,de Microsoft Office para la
documentacion del proyecto.
MS Excel 2013 Herram{e,nta de,Mlcrosoft Office para la
realizacién de calculos y reportes.

Bizagi Modeler 31 Herramienta para el modelado de

procesos.

JIRA Software 7.1 Software de gestidn de proyectos
Sublime Text 2 Software de gestidn de proyectos
Google Drive - Repositorio del proyecto

: Medio de comunicacién formal con el
Gmail - :
usuario.

Servidor en la ] Servidor virtual de Agile Solutions para la

nube implementacion de la Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores

2.1.2 Recursos Humanos

En la Tabla 8 se detalla el personal encargado del

desarrollo del proyecto.

Tabla 8. Recursos Humanos

Rol Responsable
Analista de Proceso Schuler Zamora Jessy
Analista Programador Lépez Olivos Oscar

Elaboracion: los autores
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2.1.3 Presupuesto

La empresa Agile Solutions cuenta con la licencia de la
herramienta JIRA y un servidor en la nube por lo que los gastos de estos
recursos no seran incluidos en el presupuesto. En cuanto a las demas
herramientas estan son sin costo de licencia por lo que solo se detallaran los
gastos de recursos humanos teniendo en cuenta que el tiempo del proyecto

es de tres meses.

En la Tabla 9 se especifican las horas invertidas para el

desarrollo del proyecto.

Tabla 9. Tiempo de trabajo de los recursos humanos

Tiempo de Trabajo de los Analistas

Meses Semanas Dias Horas
Analista de Calidad 3 12 90 185
Analista 3 12 90 185
Programador
Elaboracion: los autores
En la Tabla 10 se detallan los costos de recursos
humanos:

Tabla 10. Costo por hora de los recursos humanos

Rol S [ Horas Costos (S/.)
hora

Analista de Calidad S/. 30.00 185 S/. 5550.00
Analista Programador S/. 30.00 185 S/. 5550.00
Total S/. 60.00 370 S/. 11 100.00

Elaboracion: los autores

En la Tabla 11 se detallan los costos de hardware y
software teniendo en cuenta que el costo de la Licencia JIRA - 100 usuarios
se realiza una Unica vez y la empresa ya contaba con esta licencia la cual
tenia un costo de S/. 19 500.00:
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Tabla 11. Costos de Hardware y Software

Cantidad AL LY Costos unitario .Costo
Software trimestral
Costo fijo
Servidor Virtual
Windows Server
1 2012 R2 Intel Xeon  S/. 280.00 mensual S/. 840.00
2.1Ghz 14Gbs de
RAM
Sub Total S/. 280.00 mensual S/. 840.00
Costos unicos
1 Licencia JIRA S/. 120.00 S/. -
1 MySQL Server S/. - S/. -
Laptop Intel Core
1 i5 - 8GB RAM - 1 S/. 1 500.00 S/. -
Tera Disco Duro
Intel Core i5 - 2GB
2 RAM - 500 GB S/. 600.00 S/. -
Disco Duro
Sub Total S/. 2 200.00 S/. -

Elaboracion: los autores

En la Tabla 12 se presentan otros costos:

Tabla 12. Otros costos

Costos Variables

Monto Costo
Concepto .
mensual trimestral
Costos de Operacion
Mantenimiento S/. 300.00 S/.900.00
Sub Total S/. 300.00 S/. 900.00
Costos indirectos
Falla en la implementacion S/. 200.00 S/. 600.00
Errores de  configuracion vy g, 45000 /. 300.00
operacion

Sub Total S/. 300.00 S/.900.00
Elaboracion: los autores
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En la Tabla 13 se muestran el resumen de la inversion:

Tabla 13. Resumen de la inversién

Resumen de la Inversion

Costo de Implementacion Trimestral
Equipo de desarrollo S/. 11 100.00
Costos de Hardware y Software (Unicos) S/.2200.00

Sub Total S/. 13 300.00

Costos de Operacion S/.900.00

Costos indirectos S/.900.00

Costo fijo trimestral S/. 840.00

Total S/.15940.00

Elaboracion: los autores

3 Viabilidad del Proyecto

Para la elaboracién del flujo de caja se tomé en cuenta lo
respondido por los analistas programadores del servicio en las encuestas
realizadas, tal como en la Tabla 22 en la pagina 45. El 70% asegura realizar
4 horas extra de trabajo, el 20% 8 horas extra y el 10% 10 horas extra
semanalmente, se trabajan un aproximado de 80 horas extra a la semana por
todo el equipo. Como resultado final se indica que se logra reducir este
esfuerzo extra a 0 horas a la semana. Resultado mostrado en la Tabla 54 en
las paginas 116y 117.

Costo extra
e Numero de Analistas: 20
e Sueldo Mensual S/.2,000 por hora S/.11.36
e Dias utiles al mes: 22
e Horas extra semanales estimadas por persona 4h
e Horas extra semanales estimadas por el equipo 80 horas

e Horas extra mensuales estimadas por el equipo 320 horas
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En la Tabla 14 se muestra el costo de las horas extra:

Tabla 14. Costo de Horas Extra

Costo de horas extra

Horas extra  Horas extra Costo mensua

| Costo trimestral

mensual trimestral (x hora S/.11.36) (x hora S/. 11.36)
Pre-proyecto 320h 960h S/.3 636.40 S/.10 909.20
Post-proyecto Oh Oh S/.0 S/.0
Elaboracion: los autores
En la Tabla 15 se muestra el flujo de caja:
Tabla 15. Flujo de caja
Inversion . . . i
Trim. 2017-2 Trim. 2017-3 Trim. 2017-4 Trim. 2018-1 Trim. 2018-2

Ingresos (ahorro s/
sueldos) T $/10909.20  S/.10909.20 S/.10909.20 S/.10 909.20
Saldos restantes /.- S/-15940.00 S/-6770.80  S/.2398.40 S/.11567.60
Costode o 1340000 S/, - S/, - S/, - S/, -
implementacion
Costos fijos S/. -840.00 S/. -840.00 S/. -840.00 S/. -840.00 S/. -840.00
Costos S/.-900.00 S/ - S/. - S/, - s/ -
Indirectos
Costos de S/.-900.00 S/.-900.00 S/.-900.00  S/.-900.00  S/.-900.00
Operacion
Flujo Econémico  S/.-15940.00  S/.-6 770.80 S/.2398.40  S/.11567.60 S/.20736.8

Inversion Trim. 1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4

Elaboracion: los autores

Para el andlisis de la viabilidad econémica del proyecto

se realiz6 el célculo del Valor Actual Neto y de la Tasa Interna de Retorno.

Calculo del VAN

Interés anual 12% => mensual 1%=> trimestral 3%

n
VAN =
o 0
A+
VAN = —15940.00 + —6770.80 + 239840 + 11567.60 4 20736.8
T T T 003 T (140.03)2 7 (1+0.03)3 ' (1+003)*

VAN =7853.89
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Teniendo en cuenta que:

VAN <0 El proyecto no es rentable
VAN =0 El proyecto no se desarrolla
VAN >0 El proyecto es rentable

Podemos concluir que el proyecto es rentable.

e Calculodel TIR
—6770.80 2 398.40 11 567.60 20736.8

0 = -15940.00 + + 5+ 5+ 7
1+TIR  (1+TIR)* (1+TIR)> (1+TIR)

TIR =0.14084
TIR <0 El proyecto no es aceptable

TIR =0 El proyecto no se desarrolla
TIR >El proyecto es rentable

3.1 Métodos

Se detallan las herramientas y métodos utilizados para el
desarrollo del proyecto de tesis.

3.1.1 Métodos de Recoleccion de Datos

Para la recopilacién de la informacion se tiene dos
modelos basados en encuestas el SERVQUAL y el SERPERF ambas se

componen de los mismos items ver Tabla 16.

Tabla 16. Modelo SERQUAL y SERERF

SERVQUAL SERPERF

Las percepciones de los Las percepciones de los
Mide consumidores sobre_ _eI nivel de cor_lsumidores s_o!ore el nivel de

calidad del servicio y las calidad del servicio.

expectativas.
Enfoque Evaluacion del cliente sobre la Evaluacion del cliente sobre la
9 calidad del servicio brindado. calidad del servicio brindado.

Elaboracion: los autores

La diferencia esta en que SERVQUAL evalia las
expectativas del cliente, por ello serd el modelo a utilizar en la recoleccién de
datos.
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2.2.1.1 Modelo SERVQUAL

Este modelo consiste en la realizacién de una
encuesta de 22 preguntas realizada a los clientes con la finalidad de
determinar la calidad del servicio brindado. La puntuacion que asignara el
cliente sera del 1 al 7 siendo 1 el minimo y 7 el maximo, las preguntas se
dividiran en 5 grupos, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Se determinard el nivel de satisfaccion del
cliente en base al porcentaje obtenido en la encuesta. La Tabla 17 muestra el
nivel de satisfaccién equivalente al porcentaje obtenido.

Tabla 17. Evaluacién del modelo SERQUAL

Resultado Rango de Satisfaccion del Cliente (RSC)
Total insatisfecho RSC= 0 - 20%
Insatisfecho RSC= 20 - 40%
Ni satisfecho ni insatisfecho RSC= 40 - 60%
Satisfecho RSC= 60 - 80%
Totalmente satisfecho RSC= 80 - 100%

Fuente: (Obregoén, 2016)

2.21.2 Analisis de Brechas

Esta herramienta nos permitird evaluar la
situacién actual de la empresa mediante el desarrollo de un cuestionario en
base al Informe Técnico CMMI-SVC version 1.3 para la obtencién de la
informacion e identificacién de las areas criticas, se realizara una comparacion
entre la situacion actual y la situacién final para determinar cuanto se ha

mejora y si se han cumplido los objetivos del proyecto.

2.21.3 Aplicacion de CMMI SVC e ITIL

Para realizar el analisis de brechas tomamos
como modelo base CMMI SVC y lo complementamos con un area de ITIL v3,
Gestion de Incidencias. En la Tabla 18 se detallan los motivos de la eleccién

realizada.
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Tabla 18. Tabla de puntos de implementacion CMMI-SVC e ITIL

Etapas del
servicio

Transicién
del
Servicio

Operacion
del servicio

CMMI SVC ITIL v3 Detalle de Eleccion
En esta area de proceso se solicita el andlisis
Desarrollo elaboracién, validacién y verificacion del producto a
de trabajar. Por ello al ser un servicio de desarrollo el cual
Sistemas no estd cumpliendo con procesos correctamente
de Servicio establecidos para la elaboracién del producto se realiza

el uso de estas buenas practicas.

En el &rea de proceso Entrega de servicio se definen los
tipos de servicios que se ofrecen, el acuerdo de nivel de
Gestién seryicio y el sisjema de aten_cién de peticioneg Al
Entrega de de revisar los registros de Ag/_le SoIL‘{t/ons pudlmo§
Servicios Incidencia obgervar que mucha§ pet|C|lonesl observaC|on§’s
S registradas eran en realidad Incidencias en produccion

es por ello que se hard uso del proceso Gestion e
incidencias de ITIL para complementar las practicas de
CMMI - SVC.

Elaboracion: los autores

Para identificar las actividades especificas que

se relacionan entre CMMI-SVC e ITIL se realiz6 una comparacion entre las

areas de proceso seleccionadas mostrada en la Tabla 19.

Tabla 19. Cuadro comparativo de las actividades de CMMI-SVC e ITIL

Areas de
CMMI -
SVC

Desarrollo
de
Sistemas
de Servicio

Entrega de
Servicios

Metas y Practicas especificas

Procesos

de ITIL Objetivos

SG1. Las necesidades,
expectativas, limitaciones, e
interfaces de los interesados son
recogidas, analizadas y
transformadas en los requisitos de
servicio del sistema validados
SG2. Desarrollar el sistema de
servicio
SG83. Verificar y validar el sistema de
servicio
SG 1 Establecer acuerdos de
servicio
SP1.1 Analizar los
acuerdos de servicio y
datos de servicio
existentes para preparar
los nuevos acuerdos que
se esperan.
SP1.2 Establecery
mantener el contrato de
servicio

SG2 Se realiza la preparacion para
la entrega del servicio
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Areas de
CMMI -

SVC

Metas y Practicas especificas

Procesos
de ITIL

SP2.1 Establecer y
mantener el enfoque a ser
utilizado para la prestacion
de servicios y el sistema
de servicio Operaciones
SP2.2 Confirmar la
disponibilidad del sistema
de servicios para permitir
la prestacién de servicios
SP2.3 Establecer y
mantener un sistema de
gestion de solicitudes para
procesar y rastrear la
informacién de la solicitud

SG3 Los servicios se entregan de
acuerdo con los acuerdos

SP3.1 Recibir y procesar
solicitudes de servicio de
acuerdo con acuerdos de
servicio

Gestion de
Incidencias

SP3.2 Operar el sistema
de servicios para prestar
servicios de conformidad
con los acuerdos de
servicio

SP3.3 Mantener el sistema
de servicio para asegurar
la continuacién de la
prestacién del servicio

Elaboracion: los autores

Objetivos

Identificacion: La incidencia se
detecta o es reportada.
Registro: Se crea un registro
de incidencia.

Categorizacion: La incidencia
se codifica por tipo, estado,
impacto, urgencia, SLA, etc.
Asignacion de prioridad, que
determina como se tiene que
tratar con las herramientas y
grupos de soporte.

Escalado: Cuando el centro de
Servicio al usuario no pueda
resolver, la incidencia se
escalara a otro grupo de
soporte (escalado funcional).
Ante incidencias mas serias se
notificara a los gestores de TI
adecuados (escalado
jerarquico).

Investigacion y diagnostico: Si
no hay una solucién conocida,
se procede a investigar.
Resoluciéon y recuperacion:
Una vez encontrada la
solucion, se puede resolver la
cuestion.

Cierre: El centro de servicio al
usuario deberia verificar que la
incidencia esta
completamente resuelta y que
el usuario se encuentra
satisfecho con la solucién para
que la incidencia se pueda
cerrar.

Fuente: (CMMI Institute, 2013) y (Van Bon, y otros, 2008)
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3.1.2 Método para el desarrollo del proyecto

Existen diversos marcos de trabajo orientados al

mejoramiento de procesos, para ello se relacion la comparacion entre el Ciclo
de Deming, el modelo IDEAL y el Ciclo de DMAIC en la Tabla 20.

Tabla 20. Comparacién de métodos para el desarrollo del proyecto

Caracteristica Ciclo de Deming

Origen

Fases

Enfoque

Objetivos

Alcance

Recursos

Marcos de
Trabajo

El  Dr. Williams
Edwards Deming se
basdé en el modelo
IDEAL.

Planificar
Hacer
Verificar
Actuar

Mejora de Procesos
de &reas de negocio

Mejora continua

Puede ser utilizado
en cualquier area de
trabajo

Dependiendo  del
alcance

1SO 9001:2000

Ciclo de DMAIC

Definir
Medir
Analizar
Mejorar
Controlar

Mejora de
Procesos

Mejora continua

Es utilizado como

método para la
mejora de los
procesos de
produccion

Requiere de

herramientas para
cada fase

Six Sigma

Elaboracion: los autores

IDEAL

Fue dado a
conocer por el SEI
en 1996.

Iniciar
Diagnosticar
Establecer

Actuar

Aprender

Mejora de
procesos de areas
de negocio

Mejora continua vy
documentacion de
los aprendido

Extensible a todo

tipo de procesos
de negocio

Dependiendo del
alcance

CMMI

Para la eleccién de la metodologia se elabor6 un cuadro

con puntajes comparando las metodologias y sus caracteristicas medibles y

relevantes a comparar, ver la Tabla 21. Los puntajes asignados seran del 1 al

10 siendo el primero el mas bajo y el ultimo el mas alto.
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Tabla 21. Puntajes para la eleccién de la metodologia

Caracteristica Ciclo de Deming Ciclo de DMAIC IDEAL
Compatibilidad con . .

ol modelo GMMI Media (5) Media (5) Alta (10)
Alcance Adaptable (10) Amplio (5) Adaptable (10)
Detalle General (5) Detallado (10) Detallado (10)

Puntaje Total 20 20 30

Elaboracion: los autores

Para el desarrollo del proyecto se eligié la metodologia
IDEAL ya que es un modelo de mejora continua propuesto por el SEl adaptado
especialmente para CMMI.

2.2.21 IDEAL

“El modelo IDEAL es un modelo de mejora
organizacional que sirve como una hoja de ruta para iniciar, planificar e
implementar acciones de mejora. El modelo IDEAL lleva el nombre de las
cinco fases: iniciar, diagnosticar, establecer, actuar y aprender”. (Software
Engineering Institute , 2009)

Fase 1 Iniciar:

El enfoque de este paso es identificar patrocinadores y definir objetivos
de mejora. Un proyecto de mejora comienza con el reconocimiento
inicial por parte de la alta direccion de una organizacion de que se
necesitan mejoras. Las mejoras identificadas deben tener un vinculo
claro con las metas y objetivos del negocio. Los objetivos de mejora
deben ser muy claros, concisos, especificos, realizables, realistas,
mensurables, comprendidos y aceptados dentro de la organizacién.
(Erukulapati, 2011, pag. 28)

1. Definir el contexto
2. Construir patrocinio
3. Infraestructura
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Fase 2 Diagnosticar:

La fase de diagnostico implica la identificacion del estado actual
comparado con el estado de destino. El estado objetivo se determina
en funcién de CMMI-SVC la capacidad o nivel de madurez. El modelo
CMMI permite la flexibilidad para que las organizaciones elijan las areas
0 procesos apropiados que estan vinculados a los objetivos de negocio.
El analisis de brechas ayuda a lograr una comprension compartida de
la situacién actual. (Erukulapati, 2011, pag. 31)

1. Caracterizacion: determina en donde se encuentra la empresa en
relacion de donde se quiere llegar centrandonos en las areas de SD y
SSD. Para ello se realizara un analisis de brechas lo que nos permitira
identificar el estado actual en cuanto al cumplimiento de las metas de
las areas mencionadas.

2. Desarrollar recomendaciones en base al diagnéstico.
Fase 3 Establecer:

La fase de Establecimiento implica la planificacion y preparacién de
actividades de mejora. EI mayor beneficio de comparar el estado actual
con el estado objetivo mediante el uso de la evaluacion es crear e
implementar un plan de accion basado en los resultados reales de la
evaluacion. El plan de accién incluye actividades para abordar todas las
debilidades importantes y las recomendaciones de mejora reportadas
por el equipo de evaluacion. (Erukulapati, 2011, pag. 34)

1. Establecer prioridades
2. Propuesta
3. Plan de acciones

Fase 4 Actuar:

La fase de actuaciéon consiste en realizar las actividades de mejora
previstas. Antes del despliegue real de las actividades de mejora, se
realizan pruebas piloto y los resultados son monitoreados. Después de

una implementacién piloto exitosa, se implementan mejoras en la
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organizacion y se establecen medidas para monitorear las actividades
y su impacto en la organizacion. (Erukulapati, 2011, pag. 36)

1. Crear una solucién significa reunir todos los recursos necesarios para
poder desarrollar la implementaciéon del modelo.

2. Solucién de prueba

3. Solucién de refinamiento

Implementacion de la solucion
Fase 5 Aprender:

“Esta fase implica aprender de la experiencia 'y
usar las lecciones aprendidas para iniciar el proximo ciclo de mejoramiento”.
(Erukulapati, 2011)

1. Analizar y validar
2. Proponer acciones futuras
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CAPIiTULO Il
DESARROLLO DEL PROYECTO

En el presente capitulo se describen las actividades realizadas para el
desarrollo del proyecto de tesis, utilizando el modelo IDEAL el cual consiste
en realizar las 5 fases propuestas, Iniciar, Diagnosticar, Establecer, Actuar y
Aprender, para la implementacion de las buenas practicas de las areas de
proceso Prestacién de Servicio (SD) y Desarrollo del Sistema de Servicio
(SSD) de CMMI-SVC y el proceso Gestidn de Incidencias de ITIL v3.

3.1 Fase 1 Iniciar

Esta fase tiene como objetivo recolectar toda la informacién de
la empresa Agile Solutions con la finalidad de definir el contexto actual de la

empresa, construir el patrocinio y definir la infraestructura de mejoramiento.

3.1.1 Contexto

Para la determinacién del contexto se revisé la
documentacion de la empresa (Ver Anexo 1y 2), ademas de una encuesta
al personal encargado de brindar los servicios (Ver anexo 3) y a los
principales clientes de Agile Solutions.
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De la encuesta realizada a 10 analistas de la empresa

Agile Solutions se obtuvieron los siguientes resultados mostrados en la Tabla

22.

Tabla 22. Resultado de encuesta al personal de Agile Solutions
RESPUESTAS

PREGUNTAS

¢;Considera que se tiene una

adecuada gestibn de los
servicios?

¢;Considera que se tiene
establecidos los  procesos

involucrados para brindar el
servicio de Desarrollo vy
Mantenimientos de Software?

;Se cumplen con todos los
aspectos del contrato
establecidos?

¢, Se realizan horas de trabajo
extra?

¢En promedio cuantas horas
extra trabaja a la semana?

¢ Considera que los usuarios se
encuentran satisfechos con los
servicios recibidos?

¢ Se aplican buenas practicas en
la gestion de los servicios que
brinda Agile Solutions?

;Se lleva un control sobre la
cantidad de errores de un
sistema que son reportados por
el cliente?

;Se cuenta con informacion
sobre la satisfaccion del cliente
con el servicio brindado?

¢ Se cuenta con informaciéon de
si se cumplieron con todos los
puntos solicitados por el cliente?

90%

60%

0%

10%

60%

80%

0%

10%
»

40%

0%

100

%

B 20%
70%

40%

20%
»

0%

0%

=Sil
No 9

= Si4
No 6

=Si0
No 10

= Si 10
10yNo O
%

® 4hrs -7
8hrs -2
10hrs -1

=Si4
No 6

= Sj2
No 8

=Si0
No 10

=Si0
No 10

=Si0
No 10

Elaboracion: los autores

INTERPRETACION

El 10% considera que se
tiene una adecuada gestién
de los servicios.

El 40% considera que se
tiene procesos establecidos
para el desarrollo de los
servicios.

El 100% considera que no se
cumple con los aspectos del
contrato establecido.

El 100% asegura realizar
horas extra de trabajo.

El 70% asegura realizar 8
horas extra de trabajo. 20%
10 horas extra y 10% 12
horas

El 40% considera que los
usuarios se encuentran
satisfechos con los servicios
que se brindan.

El 20% considera que se
aplican buenas practicas.

El 100% asegura que no se
lleva un control de los errores
que presentan los sistemas.

El 100% asegura que no se
tiene establecidos métodos
para evaluar la satisfaccion
del cliente.

El 100% asegura que no se
lleva un control sobre el
alcance del cumplimiento del
servicio.
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Se realiz6 también una encuesta a 5 de los clientes de
Agile Solutions utilizando el modelo Servqual para determinar el nivel de
calidad de los servicios brindados, realizando la puntuacién del 1 al 7 siendo
1 el mas bajo y 7 la maxima puntuacién, en la Tabla 23 se muestran los
estados de satisfaccion del cliente de acuerdo a los porcentajes.

Tabla 23. Rango de Satisfaccion del Cliente

Resultado Porcentaje
Total insatisfecho 0%- 20%
Insatisfecho 20%- 40%
Ni satisfecho ni insatisfecho 40% - 60%
Satisfecho 60% - 80%
Totalmente satisfecho 80% - 100%

Fuente: (Obregén, 2016)

En la Tabla 24 se muestra el resultado de la encuesta

realizada a los usuarios finales.

Tabla 24. Encuesta al Cliente

ENCUESTA A CLIENTE O USUARIO FINAL - SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES PUNTUACION
Los herramientas de software que utiliza la

f - 5 71.43%
empresa estan actualizadas
Las instalaciones fisicas de la empresa son
- - 5 71.43%
visualmente atractivas 57 149
La documentacion manejada por la empresa 3 42 869% e
mantiene un estandar o
En la pagina web de la empresa se exponen todos o
2. f 3 42.86%
los servicios que brinda la empresa
FIABILIDAD PUNTUACION
Cumple con la entrega de todos los requerimientos o
solicitados 3 42.86%
Cum.pl_en con los plazos establecidos de entrega de 3 42 86%
servicios
Se realizan reportes mensuales de los servicios > 28.579% 37.14%
brindados e
La empresa informa de los estado de los servicios 3 42.86%
La empresa de servicios insiste en mantener > 28.57%
registros exentos de errores
CAPACIDAD DE RESPUESTA PUNTUACION
Los empleados mantienen informado al cliente del
estado de la atencion de su requerimientos o 3 42.86%
incidencia
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio 3 42 86%
rapido a sus clientes PP 50.00%
Los empleados de la empresa de servicios siempre 4 57 149
estan dispuestos a ayudar a sus clientes e
Los empleados estan capacitados para resolver los 4 57 14%

requerimientos o incidencias
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ENCUESTA A CLIENTE O USUARIO FINAL —- SERVQUAL

SEGURIDAD PUNTUACION
La informacion que los clientes brindan se

0,
mantienen en la organizacion 5 71.43%
Los clientes se sienten seguros en sus 5 71.43%
transacciones con la empresa de servicios ) 67 86%
La empresa informa de los estandares de seguridad 3 49 86% )
que brinda a sus servicios )
Los empleados tiene conocimientos suficientes 6 85.719%
para responder las preguntas de los clientes e
EMPATIA PUNTUACION

La empresa de servicios da a sus clientes una 5 71.43%%,
atencion individualizada )
La empresa de servicios tiene horarios de trabajo 5 71.439%
convenientes para todos sus clientes rere
La empresa de servicios tiene empleados que o
ofreceI:i una atencion personalizaga a sus ?:Iientes 5 71.43% 71.43%
La empresa de servicios se preocupa por los o
mejores intereses de sus clientes 6 85.71%
La empresa de servicios comprende las 4 57.149%
necesidades especificas de sus clientes e

RESULTADO LI ol 56.71%

insatisfecho
Elaboracion: los autores

En base a los resultados de las encuestas realizadas y la
revisibn de los documentos analizados se encontraron las siguientes

necesidades:

e No se cuenta con un documento formal de servicios en el que se
especifiquen las funciones y responsabilidades.

e No existen acuerdos de servicio (SLA) definidos

e No existe un estandar para la elaboracion de los documentos que
interviene en el proceso de prestacion del servicio.

e Falta documentacién en cuanto al proceso de desarrollo de software

e No se tienen definidos los procesos para la prestacidon del servicio de
desarrollo y mantenimiento de software.

e (Carencia de buenas préacticas para la gestidbn de requerimientos e
incidencias.

¢ No existe un medio para que el cliente evalué la calidad del servicio

e La herramienta utilizada para la atencién del servicio de desarrollo y

mantenimiento de software no abarca todo el proceso de atencién.
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3.1.2 Construir Patrocinio

La propuesta para cubrir las necesidades identificadas en
la empresa Agile Solutions es implementar las areas de proceso de Entrega
de Servicios (SD) y Desarrollo del Sistema de Servicios (SSD) de CMMI-SVC,
ademas implementar el area de Gestion de Incidencias de ITIL v3 como
complemento para el cumplimiento de las areas mencionadas de CMMI-SVC.
Esto permitird mejorar la calidad de la entrega del servicio, aumentando la
satisfaccion de los clientes, y ayudara con el cumplimiento del objetivo
estratégico de Agile Solutions “Alinear los procesos de negocio de la empresa
para brindar una mejor atencion a los clientes y mayor calidad en el producto

de las atenciones realizadas”.

El Gerente General de Agile Solutions acepté la
implementacion de las buenas practicas de las areas de Entrega de Servicios
y Desarrollo del Sistema de Servicios de CMMI-SVC. Se realiz6 un documento

formal de aceptacion del proyecto (Ver Anexo 4)

3.1.3 Infraestructura

Se realizara la implementacion de las buenas practicas
en el area de Operaciones ya que es donde se desarrolla el servicio de
desarrollo y mantenimientos de software, en la Figura 15 se muestra el

organigrama de la empresa Agile Solutions:

Gerencia
General
Asistencia
I
Administracion Operaciones Ventas

Figura 15. Organigrama de Agile Solutions
Fuente: Agile Solutions
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El personal encargado de realizar la implementacién de
las buenas practicas serd Lépez Olivos Oscar y Schuler Zamora Jessy
ademas se contara con el apoyo y colaboracion del Gerente General de Agile
Solutions Max’s Riveros Huanay y los analistas programadores Alex de la
Cruz y Javier Quispe quienes seran los encargados de brindarnos toda la
informacion de la empresa y demas facilidades que se necesite.

Se estableci6 el cronograma para la implementacién y la

estimacion de los tiempos de acuerdo a las fases y actividades establecidas

en el modelo IDEAL. En la Figura 16 se muestra en cronograma.

Mombre de tarea » Duracién « Comienzo - Fin
4 Desarrollo del Proyecto 78 dias sab 04/03/17 sab 20/05/17
4 Fase1l 10 dias sab 04/03/17  lun 13/03/17
Contexto & dias sidb 04/03/17  jue 09/03/17
Construir Patrocinio 2 dias vie 10/03/17  sab 11/03/17
Infraestructura 2 dias dom 12/03/17 lun 13/03/17
4 Fase 2 Diagnadstico 11 dias mar 14/03/17  vie 24/03/17
Caracterizacion 10 dias mar 14/03/17  jue 23/03/17
Desarrollar 1 dia vie 24/03/17  vie 24/03/17
recomendaciones
4 Fase 3 Establecer 6 dias sdb 25/03/17  jue 30f03/17
Establecer prioridades  1dia sab 25/03/17  sab 25/03/17
Plan de acciones 5 dias dom 26/03/17 jue 30/03/17
4 Fase 4 Actuar 41 dias vie 31/03/17  mié 10/05/17
Solucion 30 dias vie 31/03/17  sab 29/04/17
Prueba 7 dias dom 30/04/17 sab 06,/05/17
Afinamiento 2 dias dom 07/05/17 lun 08/05/17
Implementacidn 2 dias mar 09/05/17 mié 10/05/17
4 Fase 5 Aprendizaje 10 dias jue 11/05/17  sab 20/05/17
Validacion 7 dias jue 11/05/17  mié 17/05/17
Acciones Futuras 3 dias Jue 18/05/17  sab 20/05/17

Figura 16. Cronograma del Desarrollo del Proyecto

Elaboracion: los autores




3.2 Fase 2 Diagnosticar

Esta fase tiene como objetivo determinar la situacion actual de
la empresa en cuanto al cumplimiento de las buenas practicas y en base al
diagnostico obtenido identificar las acciones de mejora. Para ello se
modelaron los procesos actuales para el desarrollo del servicio, se revisé la
documentacion de la empresa, los médulos actuales del sistema JIRA y se

realizo el analisis de brechas.

3.2.1 Caracterizacion

Se realiz6 el diagndstico de la situacion actual del servicio
de Desarrollo y Mantenimiento de Software.

3.2.1.1 Roles

Se identificaron los siguientes roles dentro de
los procesos involucrados para la ejecucion del servicio ver Tabla 25.

Tabla 25. Roles y Funciones

Roles y Funciones
Roles Funciones

Es el encargado de recepcionar las observaciones, verificar si
Gestor de Peticiones estan dentro del alcance y asignarlas a un Especialista para su
resolucion.
Es el analista programador y los arquitectos de sistemas
encargados de la solucién de las observaciones.
Encargado de la asignacion de requerimientos al especialista y
revisar el las propuestas de requerimiento.
Tester Encargado de realizar las pruebas de calidad del requerimiento.
Cliente Solicitante del requerimiento o informador de la observacion.

Elaboracion: los autores

Especialista

Jefe de Proyecto

3.2.1.2 Documentacion actual

Se realizd una revisibn a los documentos
actuales que Agile Solutions utiliza en el proceso de prestacién del servicio de
Desarrollo y Mantenimiento de Software. En la Tabla 26 se detallan los

documentos:
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Tabla 26. Documentos Agile Solutions

Documentos de Agile Solutions
Documentos Descripcion
Tiene como objetivos exponer los objetivos, el alcance y el
costo de la implementacién de los requerimientos.
Tiene como finalidad mostrar las interfaces finales que tendra
el sistema.
Contiene el diagrama de despliegue, diccionario de datos y el
modelo de casos de uso.

Propuesta de proyecto
Prototipos

Arquitectura de Software

Evidencia de pruebas Se documenta las pruebas realizadas y los resultados
funcionales obtenidos por modulo.

Manuales (usuario y Tiene como objetivo ser una guia de instrucciones para el uso
administrador) del sistema.

Elaboracion: los autores

En base al analisis realizado a los documentos
actuales que maneja Agile Solution se tiene como resultado del diagndstico
que falta definir una estructura para la documentaciéon, no se cuenta con
documentos de apoyo para la atencion del servicio, no se tiene mapeado los
procesos y carece del documento de acuerdos de servicio.

3.2.1.3 Procesos actuales

Para la prestacién del servicio se identificaron
los procesos de Atencion de Observaciones y Atencidn de Requerimientos los
cuales fueron modelados en la herramienta Bizagi Modeler con la finalidad de
identificar las tareas o actividades que puedan generar errores, fallas, retrasos

y cuellos de botella.
e Atencion de Observaciones

El cliente registra la solicitud de atencion en el JIRA como observacion,
el gestor de incidencias recibe notificacion, analiza incidencia y valida
si la observacién se encuentra dentro del alcance del servicio; si es asi
lo deriva a algun especialista el cual se encargara de dar solucién a la
observacion y notificara al cliente de que se levant6 la observacion. Si
la atencidn de la observacién no esta dentro de su alcance asigna a
otro especialista a la observacién para que sea atendida. El cliente
valida si la observacion fue solucionada y envia notificaciéon con la

aprobacién o rechazo. Si no se levanté la observacion el especialista
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vuelve a repetir el proceso, en el caso fuera aprobatorio cierra la
observacion y finaliza el proceso.

Atencion de Requerimientos

El jefe de proyecto recibe mensaje solicitud del cliente para la atencién
de un requerimientos, se realiza una reunién con el cliente, se elicitan
los requerimientos y se elabora propuesta si esta es aprobada se
registran los requerimientos en el JIRA los especialista se encargan de
realizar el analisis funcional y se solicita aprobacion del cliente, si se
aprueba se realiza el documento de arquitectura de software y se
preparan los ambientes de desarrollo y calidad, se desarrollan los
componentes, se realizan las pruebas, se elaboran manuales y se

realiza el despliegue de producto.

Se realizd el modelado de los procesos de “Atencion de
Observaciones” y “Atencion de Requerimientos” en la herramienta

Bizagi Modeler ver Figura 17 y Figura 18 respectivamente.
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Figura 17. Proceso de Gestion de Observaciones

Elaboracion: los autores
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Al analizar los procesos actuales se ve que no se tiene una correcta
clasificacion de las solicitudes de atencidn, no se priorizan de acuerdo
al grado de criticidad ni se tiene agrupados a los responsables de la
resolucion por niveles; el cliente no esta informado del avance de
solucion de la solicitud hasta que recibe el mensaje de validacién; no
se tiene un medio para identificar la satisfaccion del usuario en cuento

a la calidad del servicio brindado.

3.2.1.4 Modulos del sistema JIRA actuales

El sistema JIRA es una herramienta utilizada

para la atencién de observaciones, requerimientos y gestion de proyectos.

Permite registra las observaciones y asignar a un responsable y cambiar el

estado de la atencidn de acuerdo a los flujos de trabajo establecidos. Un flujo

de trabajo es un conjunto de estados o transiciones los cuales establecen el

camino que se debe de seguir.

Modulo Registrar Observacion

Este modulo permite registrar el tipo de observacion, la descripcion, el
responsable, el informador (quien solicita la atencion), la fecha de
creacidn, la fecha de resolucion, calcula en dias el tiempo que dura la

atencién y permite adjuntar documentos como se ve en la Figura 19.

Flujo de trabajo de Médulo Registrar Observacion

El flujo de trabajo consta de cinco estados abierto, en curso, reabierto,

resuelto y cerrado como se puede ver en la Figura 20, es necesario

pasar por cada una de ellas en el orden que establece el flujo de trabajo

para una correcta atencion.

o Abierto: cuando la incidencia es registrada

o En curso: cuando esta siendo atendida

o Reabierto: cuando el cliente valida la resolucién y la observacion
persiste

o Resuelto: cuando se levanta la observacién y se esta a la espera
de la validacion del cliente.
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Figura 19. Médulo Registrar Observacion
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REABIERTO

EN CURSO

ABIERTO

RESUELTO

CERRADO

Figura 20. Flujo de trabajo de médulo Registrar Observacion

Fuente: Herramienta JIRA

GEST-314 VALIDACION EN ASIGNACION SUPERV. A Javier Quispe
SERVICIOS Garcia
GEST-313 NO FILTRA SUPERVISORES POR AREA Javier Quispe
Garcia
GEST-312 NO LISTA EMPLEADOS Lucia
Altamirano
GEST-311 Que el Asesor a asignar corresponda al Javier Quispe
servicio. Actualmente esta listando todos los Garcia
Asesores. Ejemplo se tiene un Supervisor de
Claro y cuando se lista a los agentes a asignar
debe de ser de Claro y no de ofras areas.
GEST-310 Que por default en Tipo Documento esté Javier Quispe
seleccionado DNI Garcia

GEST-309 No debe de permitir asignar horario FullTime a  Javier Quispe

empleados PariTime Garcia
GEST-308 No debe de permitir asignar horario PariTime a  Javier Quispe
empleados FullTime Garcia
GEST-307 ELIMINAR VACACIONES PROGRAMADAS Alex De La
Cruz

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez
Alvarado

Manuel
Emilse
Rodriguez

CERRADO

CERRADO

CERRADO

CERRADO

CERRADO

CERRADO

CERRADO

CERRADO

Resuelta

Resuelia

Resuelta

Resuelta

Resuelta

Resuelta

Resuelia

Resuelta

10/abr/17

10/abr17

10/abr/17

10/abr/17

10/abr/17

10/abr/17

10/abr17

10/abr/17

24/abri17

14/abri17]

1&/abr/17]

24fabri17]

14/abr/17]

18/abri17

18/abri17]

21/abri17]

Figura 21. Registro de Observaciones JIRA

Fuente: Herramienta JIRA
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Al revisar los registros de Agile Solutions evidenciamos que existe una
gran cantidad de observaciones que son mal tipificadas al ser algunas
Incidencias, otras Requerimientos de Mantenimiento Correctivo vy
Mantenimiento Evolutivo. Ademas, a pesar de que existe un registro de
requerimientos este no es utilizado de manera adecuada. En la Figura 21 se
evidencia la cantidad de solicitudes ingresadas como observaciones.

e Moddulo Registrar Requerimiento

Este mddulo permite registrar el tipo de requerimientos, la descripcién,
el responsable, el informador (quien solicita la atencién), la fecha de
creacidn, la fecha de resolucion, calcula en dias el tiempo que dura la

atencién y permite adjuntar documentos como se ve en Figura 22.
¢ Flujo de trabajo de Médulo Registrar Requerimientos

El flujo de trabajo consta de ocho estados inicio, incepcion, elaboracién,
construccién, en control de cambios, transicion, paralizado y cerrado
como se puede ver en la 23, es necesario pasar por cada una de ellas
en el orden que establece el flujo de trabajo para una correcta atencion

la cual esta alineada a la metodologia RUP.

o Inicio: cuando el requerimiento es registrado

o Incepcion: es la obtencidn de los requisitos

o Elaboracion: se realiza el analisis funcional y el disefio

o Construccion: cuando se estd en la fase del desarrollo del
producto de software

o Transicion: cuando se estd realizando la implementacién del
producto software

o Cerrado: cuando el cliente realiza la validacion y da por culminado
la atencion del requerimiento

o En control de cambios

o Paralizado cuando se esta a la espera de alguna confirmacion
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INCEPCION

ELABORACION

COMNSTRUCCION EN CONTROL DE CAMBIO S
A

Ir Construccién

PARALIZADO TRANSICION CERRADO

Figura 23. Flujo de trabajo de médulo Registrar Requerimientos
Fuente: Herramienta JIRA

e Modulo Cuadro de Mando de Proyectos de Desarrollo

Es te mdédulo muestra los siguientes reportes como se ve en la Figura
24.

o Cantidad de requerimientos por estado

o Resumen de los requerimientos, identificador del requerimiento, el

resumen, el informador y el responsable.

y"m Cuadros de mandos ~ Proyecios ~ Tareas ~ Tempo~ Caplure ~ More ~ Crear

Cuadro de Cuadro de Mando Proyectos de Desarrollo £ Herramientas ~
Observaciones
P —
Proyectos de
Desarrollo
T Clave Resumen Pr  Informador Responsable
Cuadro de Mando
Proyecto r»1;sa de m GEST-336 Mo aparece T Manuel Marko
Ayuda seleccionado Emise Ramirez
siel drea es Redriguez Larzo
Tablero Zephyr Gerencia o Alvarado
Dashboard Gestal encaso
contrario No
Cuadro de Mando es gerencia
Desarrollo y |
Mantenimignto [ GEST-335 Desactvaro + Manuel Marko
Cuadro de Mando de eliminar Area Emise Ramirez
Incidencias Rodriguez Larzo
Alvarado
m GEST-264 Tabla PLAME T  Andres Maxs
Caceres Riveros
GEST-224 Buscar T Manuel Jose Villanes
empleados Emilse Corrales
con Redriguez
vacaciones Alvarado
por vencer o
Estado los que
Incidencias totales: 4 iniciarian el
Inicio s siguiente
mes

Figura 24. Médulo Cuadro de Mando de Proyectos de Desarrollo
Fuente: Herramienta JIRA
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e Modulo Dashboard de Observaciones

Pizamas ~ Crear

Cuadro de Dashboard Gestal & Herramientas v

Observaciones

Griifico de tarta: Proyecto Gestak Observaciones Gréfico de tarta: Proyecto Gestal: Observaciones por Resolver
por Resolver
Cuadro de Mando Informador
Proyecto Mesa de Incidencias totales: 10
Ayuda
Tablero Zephyt Manuel Emise Rodriguez Al 5
Dashboard Gestal Ronald Castro Jurado 5
Asignado
Incidencias totales: 10
Alex De La Cruz 4
Javier Quispe Garcia 4
Resultado del Fillro: Proyecto Gestal: Observaciones por Resolves
Lucia Altamirano 2

T Clave Creada Informador Resumen Responsable  Pr  Estado

=] 11/abr7 CREACION DE PERIODO Lucia 1 REAmERTO
S— Rodriguez Atamirano
Alvarado
O GEST-306 10/8bi/17 ManuelEmilse  Se asigna horario, sale mensaje exioso. Se Javier T REABERTO
| | Rodriguez no lista los datos del horaria

Avarado

O GEST-292 10/abr7 ManuelEmise  VALIDAR ASIGNACION HORARIO

+  REABIERTO

Rodriguez
Avarado
o 05/abi17  Ronald Castro Validacion en carga de EPS ucia * REABIERTO
Jurado Allamiranco
O GEST-272 Odiabi7? liquidacién( agregar manto de ingreso o Alex De T REAmERTO
descuento Cruz

O GEST-271 O4rabr{7 Ronakd Castro registrar en asistencia(JOB) Alex [ *  ReamERTO
Jurado cruz
O GEST-223 24/mar17 Manuel Emise  Validar regisiro de vacacianes MexDela 1  REABERTO
Rodriguez Cruz
Efiquetas Alvarado

Incidencias tot

les 312

O GEST-217 2¥mar7 Ronad C No imprime la CTS +  REAmERTO
GestionPersonal 17 Jurado
Impresiones 15
Mantenimienta 10 8de 10 120
htp Hocathost BOB/Gestavasistencia . 10
Gréfico de tarts: Proyecto Geslal: Obs
W servicios 6 et
VACACIONES 4 Informador
http:Hlocalhost BOB0/Gastaliasistencial_. 4 Incidencias iotales: 43
B Administracion 3 Andres Caceres 15
PLANILLA 3 Andre Flores g
POSTULANTE i) Carlos Basurto 7
ofros. 135 o “anuel Emilse Rodnguez Alvarado 7
2 0 /0 W Joana Cardenas 3
Andre Flores Ronald Castro Jurado 2
Grafico de tarta: Proyecio Gestal: Obser
Resueltas
Resultado del Filtro: Proyecto Gestak Observaciones Resueltas
T Clave Creada  Informador  Resumen Responsable  Pr  Estado
18iabri17  Ronald Al cerrar sesion por tiempo de inactividad el login refoma  Javier 1 mesueLTo
Castro mensaje de eror Quispe
Jurado Garcia
17iabri17  Carlos r compra de vacaciones AexDela 1 | ResueLto
N Basurto Cruz
Resolucion
Incidencias totales: 43 17iabri17  Carlos Lista de vacaciones AexDela 1 |RESUELTO
Basurto Cruz
Resueita 42
10dabr17  Manuel Liberar asesor de servicio Javier 4  ReEsuELTO
No Apiica 1 Emilse Quispe
Rodriguez Garcia

Figura 25. Médulo Dashboard de Observaciones

Fuente: Herramienta JIRA
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Este mddulo muestra los reportes del estado actual de las
observaciones como se ve en la Figura 25.

o Cantidad de observaciones asignadas por responsable

o Cantidad de observaciones por informador

o El estado de las observaciones

o Cantidad de observaciones resueltas

o Cantidad de observaciones resueltas por responsable

o Resumen de las observaciones, identificador de la observacion,
fecha de creacion, el informador, resumen, el responsable y el

estado.

En base al anadlisis de los modulos revisados se tiene como resultado
del diagnostico que no se registran todos los datos necesarios para la
atencion de las solicitudes, no se tiene una definicion de lo que es una
observacion, no se clasifican las solicitudes de atencion, no se cuenta
con todos los estados necesarios para una correcta gestion del servicio,
no se tiene establecidos métricas adecuadas en cuanto a la atencion

de requerimientos.

3.2.1.5 Analisis de Brechas

Para el diagndstico de la situacion actual de la
empresa en cuanto al cumplimiento de las practicas de las areas Prestacién
del Servicio (SD) y Desarrollo del Sistema de Servicios (SSD) de CMMI-SVC,
se realizé un analisis de brechas, para ello se reviso el Informe Técnico CMMI-
SVC version 1.3 en base a este se elaboré un cuestionario, el cual fue
solucionado por el gerente general y los analistas de Agile Solutions (Ver

Anexo 5y 6).

Para una mejor identificacién y representacion
de los estados se definieron rangos de porcentaje del nivel de cumplimiento
de las metas y practicas y se asignaron colores representativos ver Tabla 27
lo que nos permite identificar de manera mas rapida los estados.
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Tabla 27. Anélisis de brechas

Estado Descripcion Porcentaje Representacion

grafica
Totalmente Se cubren por completo las o
; " 100%
cubierto practicas
Se realiza una revisibn 'y
Razpnablemente monitoreo  continuo de los 75% - 99%
cubierto procesos y plantillas de |

documentos

Se tienen identificados los

Parcialmente procesos y plantillas pero no se 50% - 74%

cubierto tiene un control y monitoreo
Pobremente N o 400 i
cubierto Se identifican algunos procesos 25% -49%

. No se tienen  procesos g0 .
No cubierto identificados. 0-24%

Elaboracion: los autores

e Diagnéstico del area de proceso Prestacion del Servicio

En base a los resultados obtenidos en la encuesta realizada se muestra
el estado actual en la Tabla 28.

Tabla 28. Diagndstico del area SD

Prestacion del Servicio
Representacion

Metas y Practicas especificas Resultado Estado grafica
SG 1 Establecer acuerdos de o Pobremente
servicio 12.50% cubierto

SP1.1 Analizar los acuerdos
de servicio y datos de

servicio existentes para 25.00% Parcialmente

cubierto
preparar los nuevos
acuerdos que se esperan.
SP1.2 Establecer y
mantener el contrato de 0% No cubierto .
servicio
SG2 Se realiza la preparacién para o Parcialmente
- 52.78% .
la entrega del servicio cubierto

SP2.1 Establecer y
mantener el enfoque a ser

utilizado para la prestacion 33.33% Parcialmente

de servicios y el sistema de cubierto

servicio Operaciones

SP2.2 Confirmar la

disponibilidad del sistema Parcialmente
o " 25.00% X

de servicios para permitir la cubierto

prestacién de servicios
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Prestacion del Servicio

Metas y Practicas especificas Resultado Estado Reprg:éef:::cmn
SP2.3 Establecer y

mantener un sistema de

gestion de solicitudes para 100%
procesar y rastrear la

informacién de la solicitud

Razonablemente
cubierto

SG3 Los servicios se entregan de Parcialmente .
0,
acuerdo con los acuerdos 22.22% cubierto
SP3.1 Recibir y procesar
solicitudes de servicio de 33339, Razonablemente i
acuerdo con acuerdos de oee cubierto
servicio
SP3.2 Operar el sistema de
servicios para prestar Parcialmente
servicios de conformidad 33.33% ) i
cubierto
con los acuerdos de
servicio
SP3.3 Mantener el sistema
de servicio para asegurar la o . .
continuacion de la 0% No cubierto
prestacion del servicio
o Pobremente i
Resultado 29.16% cubierto

Elaboracion: los autores

Con respecto al area de Entrega de Servicios de CMMI-SVC se tuvo
como resultado 29.16% lo que significa que se encuentra pobremente
cubierto. Existen puntos que no se cumplen completamente como la
falta de documentos de acuerdo de servicio, la carencia de
documentacion que permita definir el enfoque del servicio, los
procesos, roles, establecer un sistema para la prestacién de servicio

que cumpla con los estandares solicitados en los acuerdos de servicio.

e Diagnéstico del area de proceso Desarrollo del Sistema de

Servicio

En base a los resultados obtenidos en la encuesta realizada se muestra
el estado obtenido en la Tabla 29.
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Tabla 29. Diagnoéstico del area SSD

Desarrollo del sistema de servicio

Metas y Practicas especificas

SG1 Las necesidades, expectativas,
restricciones e interfaces de las partes
interesadas se recogen, analizan y
transforman en requisitos de sistemas
de servicio validados.
SP1.1 Recolectar y
transformar las necesidades,
expectativas, limitaciones e
interfaces de las partes

interesadas en los
requerimientos de las partes
interesadas.

SP1.2 Refinar y elaborar los
requerimientos de las partes
interesadas para desarrollar
los requisitos del sistema de
servicio
SP1.3 Analizar y validar los
requisitos y  definir la
funcionalidad del sistema de
servicio y los atributos de
calidad requeridos
SG2 Los componentes del sistema de
servicio se seleccionan, disefan,
implementan e integran.
SP2.1 Seleccione soluciones
de sistemas de servicio de
soluciones alternativas.
SP2.2 Desarrollar disefios para
el sistema de servicio y los
componentes del sistema de
servicio.
SP2.3 Administre las
definiciones de interfaces
internas y externas, los disefios
y los cambios para los
sistemas de servicio.
SP2.4 Implementar el disefio
del sistema de servicio.

SP2.5 Integrar componentes
de sistema de servicio.

SG3 Los componentes y servicios del
sistema de servicio seleccionados se
verifican y validan
Para garantizar la prestacion correcta
de los servicios.
SP3.1 Establecer y mantener
un enfoque y un entorno para
la verificacién y validacion.
SP3.2 Realizar evaluaciones
por pares sobre los
componentes  seleccionados
del sistema de servicio
SP3.3 Verifique los
componentes del sistema de
servicio  seleccionados de
acuerdo con los requisitos
especificados.

Resultado

67.94%

66.67%

57.14%

80%

67.66%

66.65%

66.67%

50%

80%

75%

50%

25%

15.38%

60%

Estado

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Razonablement
e cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Pobremente
cubierto

No cubierto

Parcialmente
cubierto

Representacion
grafica
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Desarrollo del sistema de servicio
Representacion

Metas y Practicas especificas Resultado Estado grafica
SP3.4 Validar el sistema de
servicio para asegurarse de
que es adecuado para su uso R —
o azonablement u
en el entorno de entrega 100% e cubierto

previsto y cumple con las
expectativas de las partes
interesadas.

Parcialmente

Resultado 61.90% cubierto

Elaboracion: los autores

Con respecto al area de Desarrollo del Sistema de Servicio de CMMI-
SVC se tuvo como resultado 61.90%, lo que significa que se encuentra
parcialmente cubierta; pero existen puntos que no se cumplen
completamente como un correcto procedimiento de revision de pares,
plantillas que contemplen puntos més detallados de la elaboracion del
producto, validacion directa del cliente en base de lo elaborado, tener

un correcto procedimiento de validacion y verificacion del producto.

3.2.2 Desarrollar recomendaciones en base al diagnostico

Para lograr que el estado de la empresa en cuanto al
cumplimiento de las buenas practicas de CMMI-SVC en las dos areas de
proceso establecidas sea razonablemente cubierto se identificaron las

siguientes acciones de mejora (AM):

AM1. Se definiran el documento de acuerdos de nivel de servicio para
controlar el cumplimiento, tiempo de atencidén de incidencias y cantidad de
incidencias detectadas por el cliente.

AM2. Se redefinirdn y documentaran los procesos de atencién de cada
servicio.

AMS3. Se establecera un documento de enfoque de prestacion del servicio de
Desarrollo y Mantenimiento de Software.

AM4. Se definiran plantillas estandar para los artefactos que seran elaborados
en el ciclo de vida.

AM5. Se estableceran métricas para identificar el grado de cumplimiento,
cantidad de errores detectados por el cliente y la satisfaccion del cliente.
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AM6. Se implementara un nuevo modelo del sistema de gestién JIRA para
una correcta gestion del servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Software.

3.3 Fase 3 Establecer

El objetivo de esta fase es establecer las prioridades para el
desarrollo del proyecto, definir actividades e hitos y realizar el plan de

acciones.

3.3.1 Establecer Prioridades

En base a las acciones de mejora identificadas en la Fase
2 se estableceran las prioridades para el desarrollo e implementacion de las

mismas, analizando el alcance de cada una.

AM1. Se definiran el documento de acuerdos de nivel de servicio para
controlar el cumplimiento, tiempo de atencidén de incidencias y cantidad de
incidencias detectadas por el cliente.

AM4. Se definiran plantillas estandar para los artefactos que seran elaborados
en el ciclo de vida.

AM5. Se estableceran métricas para identificar el grado de cumplimiento,
cantidad de errores detectados por el cliente y la satisfaccion del cliente.
AM2. Se redefiniran y documentaran los procesos de atencion del servicio de
Desarrollo y Mantenimiento de Software

AM3. Se establecera un documento de enfoque de prestacién del servicio de
Desarrollo y Mantenimiento de Software.

AM6. Se implementara un nuevo modelo del sistema de gestién JIRA para

una correcta gestion del servicio.

3.3.2 Plan de acciones

Para el cumplimiento de las oportunidades de mejora
identificadas en la fase de diagnéstico se establecié un plan de accion
especificando las tareas que seran realizadas, la persona encargada de
aprobar el cumplimiento de las mismas, los encargados del desarrollo, las
tareas para la implementacion y los entregables o productos.
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Los entregables estan alineados a las metas y practicas

de las areas de proceso de Prestacion de Servicios (SD) y Desarrollo del
Sistema de Servicio (SSD) de CMMI-SVC. En la Tabla 30 se detalla el plan de
accion desarrollado el cual sera ejecutado de acuerdo al cronograma definido

en la fase 1.
Tabla 30. Plan de accion
Plan de Accién
Rol Aprobador Max’s Riveros Huanay
e Definir el acuerdo de nivel de servicio de Desarrollo y
Mantenimiento de Software.
e Definir plantillas estandar para los artefactos que seran
o elaborados en el ciclo de vida.
Objetivos o Establecer métricas
¢ Redefinicion y documentacion de los procesos
o Establecer documento de enfoque de servicio
e Implementacién de nuevo modelo de gestion de JIRA
Responsable Lépez Olivos Oscar y Schuler Zamora Jessy

Tareas

Definir el servicio y su alcance

Establecer la clasificacion, categorizacion, grado de criticidad y estimacién de tiempo
para la atencién de incidencias y requerimientos.

Definicidon de roles y funciones

Establecer los medios de contacto para la prestacion del servicio

Definir los documentos que interviene en la prestacién del servicio y establecer las
plantillas.

Definir las métricas para medir el grado de cumplimiento de las incidencias

Definir métricas para medir el grado de cumplimiento de los requerimientos

Definir métricas para medir el grado de satisfaccion del cliente

Definir métricas para determinar la cantidad de errores

Definir métricas para el reporte de incidencias y requerimientos atendidas para el
cliente

Establecer y modelar los procesos para la Gestién de requerimientos e incidencias
Establecer el documento de Prestacién del Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de
Software

Establecer nuevos flujos de trabajo en la herramienta JIRA que cumplan con las metas
de las areas SD y SSD de CMMI-SVC

Definir reportes de solicitudes a través de JIRA

Recibir solicitudes del cliente a través de JIRA

Establecer manuales de usuario para la utilizacion del JIRA

Entregables esperados

Documento de Acuerdos de Servicio

Plantillas que interviene en el ciclo de vida de desarrollo del producto cumpliendo con
las metas de SSD (Analisis funcional, disefo detallado, plan de pruebas, pruebas
unitarias, manuales de usuario y administrador, checklist de revision de pares, acta
de reunién, acta de aceptacion, solicitud de cambio, informe de estado mensual)
Documento de prestacién del servicio

Sistema de Gestién de Requerimientos e Incidencias (JIRA)

Manuales de usuario para la utilizacion del JIRA

Elaboracion: los autores
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3.4 Fase 4 Actuar

3.4.1 Solucion

Para el cumplimiento de las metas de las areas de

proceso de Prestacion del Servicio (SD) y Desarrollo del Sistema de Servicio

(SSD) se realizaron las actividades establecidos en el plan de accidn.

3.4.1.1 Definicion del Servicio

Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Software: tiene como
objetivo desarrollar aplicaciones de Tl a partir de las especificaciones
que entrega el cliente y realizar el mantenimiento del sistema en los
tiempos acordados ademas de la atencion de requerimientos e

incidencias que puedan surgir.

Requerimientos: solicitud del cliente para la modificacién o la creacién
de un nuevo modulo o sistemas que surge a partir de una necesidad o
normativa. Pasa por las fases de incepcion, elaboracién, construccion

y transicién de la metodologia RUP.

Incidencias: forma parte de la operacion estandar de un servicio que
causa o0 puede causar una interrupcion o reduccién de la calidad del

funcionamiento del mismo.

Clasificacion de Requerimientos: es necesario clasificar los
requerimientos ya que es una forma de organizarlas para su correcta
atencion.

o Requerimientos de nuevo desarrollo: son los requerimientos
nuevos.

o Requerimientos de mantenimiento correctivos: son los
requerimientos que se originan de errores operacionales de las
aplicaciones.

o Requerimientos de mantenimiento evolutivo: son las mejoras

que el usuario solicita.
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Criticidad de las incidencias: permite tomar decisiones en cuanto al
tiempo y esfuerzo que tomara para su solucion.

o Criticidad Alta: incidencias que afectan directamente el trabajo del
usuario.

o Criticidad Media: incidencias que no afectan el trabajo del usuario.

o Criticidad Baja: incidencias que no son visibles al usuario.

Categorizacion: dependiendo del tipo de incidencias puede

clasificarse en dos tipos.

o Nivel 1: son todas las incidencias que involucran el funcionamiento
del software.

o Nivel 2: son todas las incidencias que no involucran el
funcionamiento del software como fallos de infraestructura

tecnoldgica.
Definicion de tiempos de respuesta de la atencién de incidencias

Los tiempos de respuesta a las incidencias seradn las siguientes
dependiendo de la criticidad de la incidencia y del usuario que la
solicite, ver Tabla 31.

Tabla 31. Tiempos de Respuesta de Atencidn de incidencias

Criticidad Nivel de Prioridad Tiempo de Atencion
Alta Muy Alta Menor o igual a 8 horas
Alta Alta Menor o igual a 12 horas
Media Media Menor o igual a 24 horas
Baja Baja Menor o igual a 36 horas
Baja Muy Baja Menor o igual a 72 horas

Elaboracion: los autores
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Definicion de Roles y Funciones

Se agreg6 el rol de Gestor de incidencias y requerimientos que estara
a cargo del Jefe del Service Manager Max’s Riveros. Ademas de los
roles definidos para la atencion de Incidencias, atencion de
Requerimientos, atencion de observaciones y se detallan dos roles
adicionales para la revision de pares. En la Tabla 32 se muestra los
roles y funciones definidos.

Tabla 32. Roles y Funciones

Rol Funcidn
Encargado de Se encarga de dar seguimiento y control a las
Gestionar incidencias y requerimientos.
Requerimientos e
Incidencias

Atencion de Incidencias
Es el encargado de resolver las incidencias de
nivel 1.

: . Es el encargado de resolver las incidencias nivel
Arquitecto del sistema 5

Analista programador

Atencion de Requerimientos
Jefe de Proyecto Realiza la estimacion de los costos
Se encarga de realizar el analisis y obtencién de
los requerimientos del cliente, la documentacion
Analista Programador de Pre-andlisis, Andlisis Funcional, Disefio
detallado, Pruebas unitarias, Manuales y Acta de
aceptacioén. Y el desarrollo del software.
Responsable de elaborar el documento de Plan de
Pruebas y realizar las pruebas al software.
Atencion de Observaciones
Es la persona que detecta la observacion y la
registra en el sistema.
Revision de Pares
Lider de Revision de Asignador de Revisores pares para cada
pares Requerimiento
Revisor par del Analista encargado del
Requerimiento.
Elaboracion: los autores

Analista de Calidad

Informador

Revisor par

Medios de contacto

Para el proceso de atencién del servicio de Desarrollo y Mantenimiento
de Software los clientes y las personas asignadas a la atencién de los

mismos utilizaran tanto el software JIRA como el correo electronico.
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o JIRA: Elregistro de atenciones del cliente debera hacerse mediante

JIRA el cual envia notificaciones y muestra el progreso de las

atenciones mediante graficos y listados

o Correo: El uso del correo electrénico se dara en todas las etapas

del proyecto entre todos los involucrados en el mismo.

Definicion de Documentos

Como parte del proceso de atencion de requerimiento e incidencias y

el cumplimiento de las metas de las areas de proceso de CMMI-SVC y

la gestion de incidencia de ITIL se establecieron documentos y

plantillas en cada una de las fases de la atencion del servicio.

En la Tabla 33 se especifican los documentos generales involucrados

tanto para la atencién de requerimientos como para la atencién de

incidencias.

Tabla 33. Documentos de la Gestion de Requerimientos e Incidencias

Documentos
Solicitud de
Atencion
Informe de
estado
mensual

Acuerdo de
Nivel del
Servicio

Varios

Gestion de Requerimientos e Incidencias
Descripcion

Documento elaborado por el cliente para evidenciar alguna
incidencia o especificar algun requerimiento.
Este documento sera elaborado por los Consultores de Agile
Solutions y tendra como contenido el estado mensual de los
requerimientos e incidencias como medio de seguimiento del
estado del proyecto. (Ver Anexo 7)
Documento elaborado por Agile Solutions donde se especifica
todo lo relacionado al servicio brindado al cliente. (Ver Anexo 8)

Documento que puede ser una prueba de la solucion a la
incidencia o la especificacion de la funcionalidad de algin modulo
para apoyo del cliente.

Elaboracion: los autores

En la atencion de requerimientos se detallan los entregables que se

elaboraran durante las fases del desarrollo del producto. Cada fase,

involucra documentos los cuales deberan ser validados y aprobados

por el cliente durante determinados momentos, en la Tabla 34 se

detallan los documentos involucrados.

72



Tabla 34. Documentos de Atencién de Requerimientos

Documentos

Pre-Analisis

Analisis Funcional

Diseno Detallado

Plan de Pruebas

Casos de Prueba

Pruebas Unitarias

Manuales de
usuario y
administrador

Checklist de

Revision de Pares

Acta de Reunion

Acta de
Aceptacion
Solicitud de
Cambios

Atencion de Requerimientos
Descripcion

Tiene como objetivos exponer los objetivos, el alcance
y el costo de la implementacién de los requerimientos.
(Ver Anexo 9)
Se detallan los requisitos del usuario, requerimientos
del sistema, las restricciones y requisitos de las
interfaces. (Ver Anexo 10)
Requisito arquitectonico, software utilizado para el
desarrollo, pruebas, servidores. (Ver Anexo 11)
Se especifica las pruebas que se realizardn a los
diferentes moédulos del sistema y los resultados vy
observaciones obtenidos. (Ver Anexo 12)
Se especifican los escenarios y datos bajo las cuales
se realizaran las pruebas. (Ver Anexo 13)
Se registran los resultados y observaciones obtenidos.
(Ver Anexo 14)

Tiene como objetivo ser una guia de instrucciones para
el uso del sistema. (Ver Anexo 15y 16)

Tiene como finalidad realizar un checklist de todas las
actividades. (Ver Anexo 17)

Informe de los puntos acordados en las reuniones
formar del equipo o con el cliente. (Ver Anexo 18)
Este documento seré elaborado por los Consultores de
Agile Solutions y tendrd como finalidad que los
responsables del proyecto (El Cliente y Agile Solutions)
expresen su conformidad con algun producto que se
haya entregado o con alguna fase que haya concluido.
Por ejemplo, debera haber un acta de aceptacion de la
Fase de Andlisis y Disefio. (Ver Anexo 19)

Este documento seré elaborado por los Consultores de
Agile Solutions y seré aprobado por el Cliente. Tendra
como finalidad registrar una solicitud de un cambio en
el alcance inicial del proyecto. Este documento
contendra una descripcion breve o detallada del
cambio, la justificacion del mismo, el tiempo que
tomara realizar el cambio y la conformidad de las
personas ya mencionadas. Entiéndase por cambio a
toda modificacion o alteracion de algun componente
del sistema (actividades, procesos y/o entregables).
(Ver Anexo 20)

Elaboracion: los autores
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servicio

del servicio.

Métricas para la atencion de Incidencias:

Establecimientos de Métricas para el seguimiento interno del

Se realiz6 la configuracion de la herramienta JIRA para obtener

cuadros de mando que permitan realizar un seguimiento a la atencion

Para la atencion de Incidencias se utilizan las siguientes métricas

expuesta en la Tabla 35.

Tabla 35. Métricas de Atencién de incidencias

Métrica del Servicio

Cantidad de incidencias

por Estado

Cantidad de Incidencias
Atendidas por
Responsable

Cantidad de incidencias

Cerradas

Cantidad de Horas

Empleadas para

resolucion de Incidencias

Férmula

Z Incidencias Estado=Cerrado,Registrado

Asignado,En Progreso,Resuelto
Aprobado.Cancelado.

ITlCidenCiaSEstado=Cerrado;

Responsable

Z InCldenClaSEstadozCerrado

Z InCldenC’-aSHoras Trabajadas

Elaboracion: los autores

Métricas para la atencion de Requerimientos:

Para la atencidén de Requerimientos se utilizan las siguientes

meétricas expuestas en la Tabla 36.

Tabla 36. Métricas para la Atencion de Requerimientos

Métrica del Servicio
Cantidad de
Requerimientos  por
Estado
Cantidad de
Requerimiento
Atendidas por
Responsable
Cantidad de
Requerimientos
Cerradas

Formula

E Requerimientos Estado=Cerrado,Registrado

Asignado,En Progreso,Resuelto

Aprobado.Cancelado.

RequerimientoSgstado=cerrado;

Responsable

Z RequenmlentosEstado=Cerrado
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Cantidad de Horas

Empleadas  para - la ZRe uerimientos ;
resolucion de q Horas Trabajadas

Requerimiento
Cantidad de Errores

en Ce_rtiﬁcaCién y Z ET‘T‘OTeSESme Detecciébn=Aceptaciéon
Aceptacion
Cumplimiento de

L Requerimientos _
Requerlmlentos Z q F.E>Hoy && Estado!=Cerrado,Anulado

Elaboracion: los autores
e Métricas para la calificacion del servicio:

Para la calificacion de la atencidn del servicio se utiliza la siguiente
métrica expuesta en la Tabla 37.

Tabla 37. Métricas para la calificacidén del servicio

Métrica del Servicio Formula
% Satisfaccion de YA .
. tencionesScgiificacis i
atenciones buenas y muy ACalqu.:aczon de Atencion
buenas Y Atenciones

Elaboracion: los autores

Métricas externas para el seguimiento del cliente:

Se definieron métricas para el informe mensual que se enviara al cliente
con la finalidad de que pueda hacer seguimiento al servicio brindado,
las métricas se exponen en la Tabla 38.

Tabla 38. Métricas externas
Métrica del Servicio Formula

. , Incidencias
Cantidad de atenciones del mes Z
+ RequerimientoSgstado=Todos

Cantidad de horas invertidas para
4 H H Horaslncidencias
atencion de Incidencias

Cantidad de horas invertidas para Z Horas o
atencion de Requerimientos Requerimientos
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Cantidad de Horas empleadas para

., . . HOTaSR imiento&&Incid i
la resolucién de Incidencias equerimiento&&lncidencias
Requerimientos por Estado Z RequerimientoSgstado=Todos
Incidencias por Estado Z RequerimientoSgstado=Todos
Atenciones por Usuarios Z Incidenciasysyario

Elaboracion: los autores

3.4.1.2 Procesos del Servicio

Se detallan los procesos establecidos de

acuerdo a las buenas practicas de Prestacién de Servicios (SD) y Desarrollo
del Sistema de Servicio (SSD) de CMMI-SVC vy el proceso de Gestién de

Incidencias de ITIL ademas se elabora el documento de Prestacion de

Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Software (Ver Anexo 21).

Proceso de Gestion de requerimientos e incidencias:

Para la elaboracién del nuevo flujo de trabajo se tomé como punto de
referencia lo mencionado en Gestion de Indecencias de ITIL v3. Se
debe tener en cuenta que también se tiene el proceso de Gestién de
Requerimientos basados en el ciclo de vida de RUP por lo que el
proceso se denomina Gestidén de Requerimientos e Incidencias, el cual
contara con dos subprocesos, Atencidn de Requerimientos y Atencion
de Incidencias como se puede apreciar en la Figura 26.

Debido a que se observé que actualmente en la herramienta de gestién
los clientes tienen libertad de registrar observaciones para cualquier
tipo de peticion, en el nuevo proceso de gestion de requerimientos e
incidencias el cliente o informador registrara en el sistema JIRA, las
incidencias o requerimientos como un registro de tipo ticket; también
puede adjuntar un documento con la imagen del error u otro tipo de

documento.

El JIRA enviara una notificaciéon al correo del encargado de gestionar

los requerimientos e incidencias el cual ingresara al JIRA para analizar
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el ticket y establecera si es un requerimiento o incidencias. Si el ticket
es un requerimiento cambiard en el JIRA el tipo de “Ticket” a
“‘Requerimientos”, el sistema JIRA generara un identificador unico para
su atencidn y el encargado asignara a un analista programador para la

atencion del requerimiento.

Si el ticket es una incidencidencia, cambiara en el JIRA el tipo de
“Ticket” a “Incidencia” y se generara un identificador Unico para su
atencidn; el encargado analizara la incidencia para ver si se encuentra
dentro del alcance del servicio. Si es asi realizara la atencién de la
incidencia y si no notificara al cliente que el problema no esta dentro
del alcance del servicio y cambiara el estado de la incidencia de
“‘Registrado” a “Fuera del alcance” y termina el proceso. Al finalizar
cada mes se elabora y envia a los clientes el documento de Informe de
estado mensual y finaliza el proceso.

Los ticket se manejan con los siguientes estados como se ve en la
Tabla 39.

Tabla 39. Estados de Atencién de Requerimientos

Gestion de Requerimientos de Incidencias
Estados Descripcion
Estado por defecto del ticket cuando un cliente registra una
incidencia o requerimiento.
Cuando el encargado de gestionar los requerimientos e
incidencias analiza el ticket.

Elaboracion: los autores

Registrado

En Proceso
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Figura 26. Proceso de Gestidén de Requerimientos de incidencias

Elaboracion: los autores

Proceso de Atencion de Incidencias:

El proceso de gestion de Incidencias segun lo especificado en ITIL v3

adaptado a nuestro proceso comienza en el proceso de Gestion de

Requerimientos e Incidencias y continla en el subproceso de Atencién

de Incidencias la cual.
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Se detallan las actividades adaptadas de la gestion de incidencias de
ITIL ver Figura 27.

1.

N

o

7.

8.

Identificacion: la incidencia se detecta o es reportada

= A través de la herramienta JIRA el cliente podra reportar
incidencias en el servicio.

Registro: se crea un registro de incidencia

= La herramienta JIRA almacenara todas las incidencias en su
base de datos.

Categorizacién: la incidencia se codifica por tipo, estado, impacto,

urgencia, SLA, etc.

» Se categorizard por tipo de incidencia, se podra realizar
seguimiento por estados, impacto en el negocio y se medira que
cumpla con los SLA propuestos.

Asignacion de prioridad, que determina como se tiene que tratar con

las herramientas y grupos de soporte.

= El gestor de incidencias se encargara de asignar la prioridad de
atencion.

Diagnéstico: se realiza un diagndstico con la intencién de descubrir

todos los sintomas de la incidencia.

= El encargado de la resolucion revisara la incidencia para darle
solucion.

Escalado: cuando el centro de Servicio al usuario no pueda resolver,

la incidencia se escalara a otro grupo de soporte (escalado

funcional). Ante incidencias mas serias se notificara a los gestores
de Tl adecuados (escalado jerarquico).

= Se definirdn dos niveles de atencion para la asignacion de
incidencias.

Investigacion y diagndstico: si no hay una solucién conocida, se

procede a investigar.

= Se dard solucion para la incidencia

Resolucién y recuperacion: una vez encontrada la solucidn, se

puede resolver la cuestién.
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» Una vez resuelta se le indicara al solicitante para que valide la

solucién.

9. Cierre: el centro de servicio al usuario deberia verificar que la

incidencia estd completamente resuelta y que el usuario se

encuentra satisfecho con la solucién para que la incidencia se pueda

cerrar.

= Se cerrara la incidencia siempre cuando el usuario lo apruebe y

con ello tendra que brindar su nivel de satisfaccion.

Adicionales a estos pasos también se considera que:

1. Las incidencias podrian estar fuera del alcance

2. Las incidencias ingresadas por el cliente podrian ser un

requerimiento de mantenimiento correctivo.

3. Las incidencias deberian tener un campo para poder ubicarlas

con facilidad como etiquetas para un posterior banco de

conocimiento.

4. Las incidencias deberan tener su tiempo de ejecucién para ser

medidos contra el SLA establecido.

En la tabla 40 se muestra los diferentes estados por los que

pasan el proceso de atencion de incidencias.

Tabla 40. Estados de Atencidon de incidencias

Estados

Registrado

Asignado

En proceso

Resuelto
Cerrado
Fuera de
Alcance

Cancelado

Atencién de Incidencias
Descripcion

Estado por defecto de la incidencias cuando el encargado de
gestionar los requerimientos e incidencias transforma el ticket en
incidencias.
Cuando el encargado de gestionar los requerimientos e incidencias
asigna la incidencia a un usuario para su atencion.
Cuando el personal asignado se encuentra solucionando la
incidencia.
Cuando se finaliza con la resolucion de la incidencia.
Cuando el cliente valida la solucién y da por terminada la atencién.
Se realiza la preparacion del ambiente para el desarrollo del
producto software.
El cliente puede cancelar la atencién de la incidencia en cualquier
momento de su atencion.

Elaboracion: los autores
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Figura 27. Modelo de Proceso de Atencion de incidencias
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Fase Incepcion ver Figura 28.

Evaluar
propuesta

Cliente

Documentao de
pre-analisis

@

0.
= Cambiar el estado del
requerimiento de "En
Si Aprobacidn”a "Aprobado”
B

) . &
dApryeba? Cambiar el Estadodel
m Requerimienbo de "En
@ Aprobacidn”a "Cancelado”
=
|
1
|

ATEMCION DE REQUERIMIETMOS

& = o =
Ingresar al IRA st
Camb'a;e: Estado Elicitar Cambiar el Elabarar
" e. Realizar requerimientos y estado del e aa
Requerimiento de A L Planificacidn
et " reuniones oon el elaborar Requerimiento
Asignado” a . . Py del|
“Pre-andlisis” y cliente documento de de "Pre-Analisis Recuermiems
Recibir Ewaluar Reunidn con Pre-analisis a "Planificacion
notificacidn Requerimiento el cliente
= de la
B | herramienta -
g JIRA
=]
2
&
P S 1
B
=
[
=
COTHTEFTT oE
Pre-analisis
Y
-}
- - - %O"
E_ Elabora & Adjunta G;;‘Fnbiar el Estado ' Eniar
E estimacidn de Documento de de "Planificddn” notificacidn al
o costo de pre-analisis en el a "En cliente
E Requerimiento JIRA, Aprobacidn” solicitante
] A
2
=
L)
2
=
(7
a
=
m
B
=
=
=

Figura 28. Proceso de Atencidén de Requerimientos fase Incepcién

Elaboracion: los autores
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Fase Elaboracion ver Figura 29

documentacidn

Revisar

0
Leeleccionar\a opdén

“Aprobar”

n .
("S\l.leccmnarla opddn
“Solicitar Ajustes”

0.

ﬂ_“Camh\arel Elaborar
Estado del Documento de
Requerimienta “Rndlisis
de "Aprobado”a Funcianal”y
" Analisis ladjurtara en
Funcional” el JIRA
Lnilisis Realizar Ajustes
Funcional +»» enel
Documenta de
@ Andlisis
Funcionaly lo
) adjunta en el

JIRA

Atencid
de Pares

3Es un

de de;

SEl requerimiento

Elaboracidn

de Resdridin

Y

&

o, Cambia el
Eicambiar el ;%} estado del
estarjm de Requerimiento
“mnilisis Enular de "Andlisis
Funcional"a ﬂDtIf\FaCIDn Funcional” a
“torobacion de al lierte “Disefio”
Analisis” solicitante

artollo

[_iea\izarajustes enel

documento de Andlisis

Funcional y adjuntar al
JIRA

Si

Elabarar el
Documento de
Disefio
Detalladoy ‘
Adjunta SEs tesario

reglizar
prepatpcidn del
ambigntes?

JE
Requerimiento
es complejo?

Atendidn de
Rewisidn de Pares

Mo

Elaboracidn de
documento de
disefio detallado

)

[E_\gaborar Casos

de prueba

Documento de
Plan de
FTaEDd

[ﬁahnrarmanw

de Pruebas J

Figura 29. Proceso de Atencion de Requerimientos fase Elaboracion

Elaboracion: los autores
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Fase Construccién ver Figura 30

S Realizar
pruebas de

usuario

gn;ﬁelecciénar

> » opcidn "Aprnh_ar"
en JIRA 5

JEs carfforme?

Mo
&GVDNEI’ a Ciregistrar
“Desarrollo” Observaciones @
en JIRA

-

Construccidn

Documento de

Ohservaciones

G{_?D = Realizar
Cambiar el preparacidn de =
estado del ambientes v
I Regquerimienta cambia el Realizar
de "Disefin”a estado de Manuales
“Preparacidn” "Preparacion a
"Desarrallo” ]
- J
Elaborar la
construccidn de
—_— kddulas del .
x ] Sistema s
Cambiar el (=)
estado del .
» Requerimiento Realizar
de "Disefio” a P”‘_'Eb_as >
“Desarrolla” Unitatias
2Es un
| — Requerimiento
. complejo?
.................... : E%
E Caorregir

Frusbas W hiotificar
Unitarias

F 3

M

Mo | &
0 par
X conformidad
£ Exiften
ohserriones?

Ejecutar Plan

Y

de Pruebas

Registrar
Cbservaciones v
asighar en JIRA,

5 realizar
Pruebas de
Usuatio

Figura 30. Proceso de Atencion de Requerimientos fase Construccién

Elaboracion: los autores
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Fase Transicién ver Figura 31

x ] ]
Gdleccionar la (% alificar la
@ apcidn en JIRA atencidn del .
“Calificar” Requerimiento
I

D D Transicion

. Manuales Acta de

aceptacian

EQD &nbiar el estado (=] &
Adjuntar Realizar delRequﬂerimiento Realizar pase a Cambiar el
@ Manuales de EIBEUICED Gl de. En 0 ambiente de esta.do. el
P — Acta d.ed Aceptacidn”a "En produccién Requerimienta a
Arceptacidn pase a " Calificacion”
H Produccian”

Figura 31. Proceso de Atencion de Requerimientos fase Transicidon

Elaboracion: los autores
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El proceso tiene como finalidad entregar el producto software solicitado
por el cliente como un requerimiento independientemente del tipo. El
requerimiento pasara por las cuatro fases definidas por la metodologia
RUP Incepcion, Elaboracion, Construccion y Transicion. Para la
atencién del requerimiento se pueden pasar por cada una de las etapas
especificadas en la Tabla 41.

Tabla 41. Estados de Atencién de Requerimientos

Atencion de Requerimientos

Estados Descripcion
. Estado por defecto del ticket cuando un cliente registra
Registrado . : o
una incidencia o requerimientos.
Cuando el encargado de gestionar los requerimientos
Asignado asigna la incidencia o requerimiento a un usuario para su

Elaboracion de

atencién.
El analista programador se encuentra en la fase de

Analisis Incepciodn, realiza el documento de Pre-Analisis.
El analista programador y el jefe de proyecto realizan la
Planificacion estimacion de costos y la planificacion de requerimientos,

En aprobacion

actualizan el documento de Pre-andlisis.
Se esta a la espera de la respuesta del cliente.

Aprobado Cuando el cliente indica su conformidad.
Analisis El analista programador elabora el documento de Analisis
Funcional Funcional.
Aprobacion de = Se esté en espera de aprobacion de andlisis funcional por
Analisis parte del cliente.
Disef El analista programador realiza el documento de Disefo
isefio
detallado.
Preparacion ?e realiza la preparacion del ambiente para el desarrollo
el producto software.
Desarrollo El analista programador realiza la construccién del
producto software.
Pruebas de El analista de calidad realiza las pruebas de calidad del
Calidad sistema.
i(r:%%tt):csigr? El analista de calidad realiza las pruebas de aceptacion.
Pase a Significa que el prpductp de softwarglya fue aprobgdo por
Produccion el cliente y se realiza la implementacion en el ambiente de
desarrollo.
Significa que ya se termind de implementar el
Calificacién requerimiento y el cliente puede realizar la calificacion de
la atencion del servicio.
c El cliente puede cancelar la atencion del requerimiento o
ancelado

incidencia en cualquier momento de su atencién.
Elaboracion: los autores
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e Proceso de Atencion de Observaciones:
Para cumplir con lo solicitado por las practicas del area de proceso de
Desarrollo del Sistema de Servicio, también se tomé en cuenta el flujo
de Atencion de Observaciones detallado en la Figura 42.
Tabla 42. Proceso de Atencién de Observaciones JIRA
= [ReEfBir EE}DReuisarsi se &col;eegrigrai;y
Chservacidn en p
- IR enlazadia ol © NSRS ELCA TR
% requerimiento Recibe i5e Ievn.t'o la “Reabierto”
E notificacion obsenmcidn?
o :—El del JIRA o
g E?‘?l:biar estaflo de
e 0
E & Revisar
[a] comentarios
=
E h 4 l

Analista Programador

p— ~ ] ~ 5, Resolver
[~ = ¥ fih

Recibir G Camhiar = observacidn y

Py estado de 5 .
notificacidn de . Analizar cambia de -

X Observaciones aa q [~
la herramienta e o ohservacidn estado de "En
de "Shierto” a

JIRA, “E cursa” cursa” a Enwiar
“Resuelta” notificacidn al

infarmador

Elaboracion: los autores

Las observaciones pueden ser registradas durante toda la elaboracion
del Requerimiento desde el Analisis Funcional. El informador puede ser
cualquier miembro del equipo o el cliente que note alguna observacion
del trabajo durante el proceso, este podra registrar la observacion en el
JIRA y estard enlazado al requerimiento del cual se realizd la
observacion. Se enviara una alerta al analista programador para que
levante la observacion y pueda continuar con el flujo normal de atencion

de requerimientos.

En la Tabla 43 se muestra los estados de atencidn por los que pasa

una observacion.
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Tabla 43. Estados de Atencion de Observaciones

Atencion de Observaciones

Estados Descripcion
Abierto Se registra una observacién para su atencion
En curso Cuando se esta en proceso de atencion
Resuelto Cuando se ha terminado con la atencién de la observacién
. Cuando aun se tiene observaciones y debe ser atendida
Reabierto
nuevamente
Cerrado Cuando se acepta el levantamiento de la observacion

Elaboracion: los autores
e Proceso de Atencion de Revision de pares

El proceso de revision de pares se da cuando se desarrollan sistemas
complejos. En la Figura 32 se detalla el proceso.

ExX

J_I._ R
Asignarrevisor par

=" 1Revisar documento Si
o producto
e Mo

Gestor

software

Realizar
Ohservaciones

Figura 32. Proceso de Atencidn de Revisidén Par JIRA

Documento
Checklist
revisidn par

Revisor Par

$Es conforme?

ATENCION DE REVISION DE PARES

Elaboracion: los autores

En la Tabla 44 se muestra los estados por los que pasa la atencion de

revisién de pares.

Tabla 44. Estados de Atencion de Revision de pares

Atencion de Revision de pares

Estados Descripcion
Asignado Se registra una observacién para su atencion
En revision Cuando se esta en proceso de atencién
Resuelto Cuando se ha terminado con la atencién de la observacion
Terminado Cuando se acepta el levantamiento de la observacion

Elaboracion: los autores
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3.4.1.3 Modulos de la Herramienta JIRA

Para la adaptacién de la herramienta JIRA a
las buenas practicas de CMMI-SVC se redefinieron nuevos maédulos los
cuales trabajan a partir de flujos de trabajo que fueron redefinidos a partir de
los estados manejados en los procesos desarrollados.

Cada uno de estos estados representa un
mddulo o ventana los cuales estan validados para pasar por todos sin opcion
a saltarse alguno. Existen modulos que para poder pasar a otro es necesario
que se adjunte el documento solicitado. Cada vez que se pasa a otro estado
el sistema JIRA envia una notificacion al correo de todas las personas
involucradas en la atencion e incluso al cliente o informador, de esta manera
todos estdn informados del avance y pueden realizar el seguimiento

necesario.

e Modulo de Atencion de Tickets

Los tickets son registrados por los clientes para que sean evaluados
por el encargado de gestionar los requerimientos e incidencias y estas
pasen a ser un Requerimientos o Incidencias segun sea el caso. En las
Figuras 33, 34 y 35 se muestra el modulo de creacion de tickets,
requerimientos e incidencias.

Descripcion de los campos creacion de tickets:

o Proyecto: se muestran los proyectos a los cuales se encuentra
realcionado el usuario

o Tipo de Incidencia: por defecto sera ticket

o Resumen: breve descripcion del ticket

o Descripcion: detalle de la solicitud

o Sistema : sistema al cual esta involucrada la solicitud

o Prioridad: prioridad de la atencion a realizar

o Adjunto: se pueden adjuntar documentos al registro de la peticién.
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¥ . -
Proyecto | & Gestion de Requerimeintos ... | ~

Tipo de Incidencia” Ticket - ®
_ »
Resumen
Descripcidn | gsiio~ ' B I U A ~ A~ P~ = E | @~ +-~ =
P

ad®

Sistema Ninguno M
Sistema afectado por el requerimiento

Prioridad Media - @

Adjunto (1 Sueite los archivos para adjuntarlos o explorar

Crear otra m Cancelar

Figura 33. Médulo Creacién de Ticket
Fuente: Herramienta JIRA

Descripcion de los campos creacion de requerimientos:

o N° Requerimiento: numeracién que se le da al cddigo del

Requerimiento.

o Resumen: breve descripcion del Requerimiento

o Tipo de Requerimiento: determina qué tipo de Requerimiento se

registrara.

* Mantenimiento: proyecto relacionado a un ajuste o

modificacién de un sistema ya existente.

* Evolutivo: un nuevo requerimiento relacionado a un sistema

ya existente
+ Correctivo: ajuste en el sistema
» Desarrollo: proyecto de un nuevo modulo o sistema
* Nuevo producto: nueva funcionalidad
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Responsable: el Analista encargado de la atenciéon del
Requerimiento.

Prioridad: prioridad de la atencion del requerimiento
Complejidad: grado de dificultad para la elaboracion del
requerimiento.

Fecha de entrega: fecha tentativa de entrega total del
requerimiento (no es obligatorio en este paso).

Descripcion: detalle de la solicitud

Prioridad: prioridad de la atencién a realizar

Adjunto: se pueden adjuntar documentos al registro de la peticién
Comentario: comentario sobre algun punto especial del

requerimientos.

Atender como Requerimiento

N® Requerimiento | REQ_2017

Resumen” | Solicitud

0de | Ninguno ¥ | Ninguno v
Requerimiento
Responsable =) Jessy Schuler Zamora >
Prioridad 1 Media - ®

Complejidad | Ninguno ¥

Fecha de entrega | 31/05/M17
Descripcion  Eglijp~ | B I U A - A~ &=~ | = E @+ +- =
|
P
ae
Adjunto /’I‘\J Suelte los archivos para adjuntarlos o explorar
Comentario | Estio~ | B I U A ~ A~ &~ = E O+ +- ~

-

Atender como Requerimiento | Cancelar

Figura 34. Médulo Creacién de Requerimiento

Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Descripcion de los campos creacion de tickets:

Resumen: breve descripcion de la Incidencia

Tipo de Requerimiento: tipo de Incidencia

* Funcional: incidencia relacionada al funcionamiento de un
sistema.

+ De Forma: incidencia con algun contenido del sistema

« Continuidad del Servicio: no se puede acceder al sistema

Responsable: el Analista encargado de la atencién del

Requerimiento.

Prioridad: prioridad de la atencion del requerimiento.

Complejidad: grado de dificultad para la elaboracion del

requerimiento.

Fecha de entrega: fecha tentativa de entrega total del

requerimiento (no es obligatorio en este paso)

Atender como Incidencia
Resumen’ | Solicitud
Tipo de Incidencia” Ticket
Tipo de | Ninguno v
R
Nivel de Atencién | Ninguno ¥
Responsable | @ Jessy Schuler Zamora =
Description | Efio~ (B I U A|r %A~ | &+ | = (@~ +-~ =
El aplicativo no procesa mi solicitud de manera normal
Y
ao
Prioridad T Media - @
Adjunto (4> Suelte los archivos para adjuntarios o explorar
Etiquetas E:
Comentario Ectilne | B T 11 A l» 238a-| 2 |2 = | @~ & = 7
Atender como Incidencia | Cancelar

Figura 35. Médulo Creacién de Incidencia
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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En la Figura 36 se puede ver el flujo de trabajo de trabajo de la atencion

de tickets.

ABIERTA EN PROCESO

Figura 36. Flujo de Trabajo Ticket
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracion: los autores

¢ Flujo de trabajo de Atencion de Incidencias

Cuando se ha convertido el ticket a una incidencia este debe de pasar
por otro flujo de trabajo del JIRA como se ve en la Figura 37. En la
Figura 38, 39 y 40 respectivamente se ve el médulo de Asignacion de

responsable, modulo en proceso y el médulo de calificacion.

CANCELADO

REGISTRADO ASIGNADOD EN PROCESO RESUELTO CERRADO

FUERA DE ALCANCE

Figura 37. Flujo de trabajo de Atencion de Incidencias JIRA
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracién: los autores
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Asignar: GRI-22

Responsable Lucia Altamirano

Asignarme a mi

Comentario | ggfjp~ | B I U A ~ 24~ £~ @~ = = | @~ +-~ =

B ® 4~ Visible por todos los usuarios

Tip de Atajos de Teclado: Presionar | a | también permite abrir este cuadro de dialogo Asignar | Cancelar

Figura 38. Médulo Asignar Incidencia
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores

Gestion de Requerimeintos e Incidencias / GRI-22 31de33 aw A

Colocar las opciones SI,NO Y NO
CONFIRMADO en las renovaciones de
contratos

& Editar Q Comentar Asignar | Mas = Cancelar Resolver  Flujo de Trabajo = Administracion -

* T Exportar ~

Detalles Personas
Tipo: Incidencia Responsable:
Estado: EN PROCESO  (\er Flujo de Trabajo) Lucia Altamirano
Prioridad: T Media Asignarme a mi
Resolucion: Sin resolver
Etiquetas: Ninguno Informador:
Complejidad: Media Carlos Basurto
Sistema: GESTAL Votos:
Nivel de Atencion: Nivel 1 0 Votar por esta incidencia
Observadores:
Descripcion @ Dejar de observar esta incidencia

Figura 39. Médulo Incidencia en proceso
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Calificar

Minguna(a)

I
i1
o8
=

Muy Buena

= Buena
Regular
Mala

Muy Mala

B®@ o - visible por todes los usuarios

Calificar = Cancelar

Figura 40. Médulo Calificar Incidencia
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracion: los autores

e Modulo Atencién de Requerimientos

Cuando se ha convertido el ticket a requerimiento este debe de pasar
por otro flujo de trabajo del JIRA como se ve en la Figura 41. Se cuenta
con un médulo por cada estado del flujo de trabajo, es necesario pasar
por cada uno de ellos y se deben de adjuntar los documentos
correspondientes a cada fase, los cuales estan también alineados a las
fases de RUP.

Existen estados como Analisis Funcional, Diseno, Desarrollo, Pruebas
de Calidad y Pruebas de Aceptacién que se pueden repetir las veces
necesarias hasta que no existan observaciones. En la Figura 42 se ve

el mdédulo Desarrollo.
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Figura 41. Flujo de trabajo de Atencion de Requerimientos JIRA
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Figura 42. Médulo Desarrollo de Requer

Herramienta JIRA

Fuente

los autores

Elaboracion
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Se asignan subtareas las cuales deben ser registradas incluyendo el

tiempo que tomo la actividad como se ve en la Figura 43.

Descripcion de los campos:

o Tipo de incidencia: por defecto estara en subtarea
o Responsable: asigna al responsable de la tarea
o Tipo de actividad: varia por estado del requerimiento
o Tiempo trabajado: tiempo que duré la ejecucién de la actividad
o Fecha de Inicio: se llena con la fecha que se inici6 la ejecucion de
la subtarea.
Crear Subtarea : GRI-59 £¥ Configurar Campos ~
Tipo de Incidencia Subtarea - @
Responsable’ Sutomatico -
Asignarme a mi
Tipo actividad” Minguno v
Tiempo Trabajado (Por ejemplo, 3w 4d 12h)
Fecha de Inicic | 14/05/17 02:10 AM 5|

Estimacion Restante @ Ajustar automaticamente

Fijar a (Por ejemplo, 3w 4d 12h)
Reducir en (Por ejemplo, 3w 4d 12h)
Descripciondel | eqyin . [ B T U A » 4+ | &~ E E | @+ 4+«

Trabajo

Dejar la estimacion sin valor

Crear otra E Cancelar

Figura 43. Médulo Registrar Subtarea
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Modulo Atencion de Observaciones

Si se tiene alguna observacién en alguno de los estados del desarrollo
del requerimiento se debe se realizar la observacién por lo que se
cuenta con un médulo para ellos en el cual se enlaza al requerimiento
observado. En la Figura 44 se ve el modulo de creacidon de observaciéon
estado abierto.

Descripcion de los campos:

o Tipo de observacion: tipificado de la manera siguiente:
+ Documental
- Forma
- Contenido
- Especificacion incompleta
* Funcional
+ Informaciéon mostrada incorrectamente
- Controles habilitados / deshabilitados incorrectamente
- El proceso provoca una caida de la aplicaciéon
- No existe consistencia de campos en el ingreso de datos
¢ No Funcional
« Performance
- Seguridad
e Coadigo
« Caracteristica de Calidad
- Estandarizacién
« Funcionalidad
o Incidencias Enlazadas: para la trazabilidad de donde proviene la
observaciéon se enlaza el requerimiento con el tipo de enlace

“Observacion del requerimiento”.

o Resumen: breve detalle de la observacién
o Prioridad: prioridad de la observacion

o Responsable: de levantar la observacion.
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Proyecto’ | @ Gestion de Requerimeintos e ... |~

Tipo de Incidencia’ | [ Observacion - @
Tipo de Observacion Documental ¥ || Forma
Incidencias Observacion del Requerimiento v
Enlazadas
Incidencia GRI-56 =
Comience a escribir para buscar
Resumen”
Prioridad | 1+ Media - @
Responsable | ] Autematico
Asignarme a mi
Descripcion Estlo~ | B I U A - *A. | &

ncidenciss & enlazar. Si deja el campo en blanco, no se crears ningln enlace.

-+

Crear otra m Cancelar
Figura 44. Médulo Crear Observacion
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracién: los autores
En la Figura 45 se ve el médulo de observacion
Gestin de Requerimeinto ¢ Incidencias | GRIG0 tde2 . v

@

error de filtro mibanco

# Editar L] Comentar Asignar  Mas - Cerrar Observacion Administracion -
Detalles
Tipo: B observacion Estado: ABIERTO
Pricridad: T Media (Ver Flujo de Trabaijo)
Resolucion: Sin resolver
Etiquetas: Ninguno #

Descripcion

error en el fitro

Adjuntos

.j"?) Suelte los archives para adjuntarles o explorar.

MR A L TS

instalacion de plugin y confio
35 MB

flujo de trabajo.jpg

Ayer

logmibanco.txt

228 kB Ayer Ayer

24 kB

Volver a la busqueda

2 "3 Exportar =

Personas
Responsable:

¥ Administrador Agile

Asignarme a mi

Informador:

@ Alex De La Cruz

Votos:

0 \otar por esta incidencia

Observadores:
€D Dejar de observar esta incidencia

Fechas
Creada:
Ayer
Actualizada:

Ayer

Colaboradores +

Figura 45. Médulo Abierto de Observacion

Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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El médulo de Observaciones cuenta con el flujo de trabajo de la Figura

46.

ABIERTO

EN CURSO

REABIERTO RESUELTO CERRADO

Figura 46. Flujo de trabajo de Atencion de Observaciones JIRA
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores

Modulo Atencidn de Revision de pares

Esta revision de pares se da para los Requerimientos definidos como
complejos. En la Figura 47 se ve el modulo de creacion de revision par.

Realizar Revision Par
Revisor Par ||
Comience a escribir para obtener una lista de posibles coincidencias

Comentario | ggtip~ | B 7 U A~2avy | Z~ 0~

B® o~ Visible por todos los usuarios

Realizar Revision Par Cancelar

Figura 47. Médulo creacion de revision de pares
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
Descripcion de los Campos:
o Revisor Par: aquel que ejecutara la revision del documento por

etapa en la que se encuentre.
o Comentario: que se afnadira al historial del Requerimiento.
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El médulo de Revisién de pares cuenta con el flujo de trabajo de la
Figura 48.

ASIGNADO EN REVISION TERMINADA

Figura 48. Flujo de trabajo de Atencion de Revisién de Pares JIRA

Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracion: los autores

Cuadro de mando de Incidencias:

Se muestra el estado actual de las incidencias en cuanto a su avance,
las personas responsables de su desarrollo, el tiempo invertido en su
desarrollo entre otras cosas. En la Figura 49 se puede ver el mddulo de

cuadro de mando de incidencias.

I

Asignado CERRADD REUELTD ENFPROCELD
7 agileadmin
Alex De La Cruz 4 3

Carlos Basurto

Inchdendas

=R T

Jawisr Quispe Garcia

Lucia Altamirano 2 0 2

Incidencias dnicas

T T 3
totales:
4 b
ncidencias fotgles: 27
- foe Mastrando 5 de 6 estadisticas. Mostrar mas
Perfody: FImos 35 dias (agrupados Semanalmants) _
Agrupado por: Estado
Total de Incldancias
Estadisticas de Mitro bidimenslonales: Todaa las incldancias
Informador CERRADD REJUELTD ENFROCELD

27 agileadmin

Andre Flores

Ry rtad
= == Carlos Basurto 3 2

Fier: Todas 138 Incldencias .
Daniela Mendoza

Manusl Emilse
Rodrguez Avarado
Incidencias dnicas

T 7 3 1
totales:
4 ]

Maostrando 5 de 7 estadisticas. Maostrar mas

Cemadas Agrupado por: Estado

Fier: Incldenclas Carradas

Figura 49. Médulo Cuadro de Mando de Incidencias
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Cuadro de mando de Desarrollo y Mantenimiento:

Se muestra el estado actual de los requerimientos en cuanto a su

avance. Ver Figura 50.
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Figura 50. Médulo Cuadro de mando de desarrollo y mantenimiento

Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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3.4.2 Pruebas

Con la finalidad de determinar la eficacia de la solucién

propuesta se realizara una prueba piloto, registrando requerimientos e

incidencias para validar cada una de las funcionalidades de los modulos

implementados.

Actividades para la prueba Piloto:

Los encargados de realizar la prueba piloto serdn los mismos analistas
que realizaron la implementacién Lépez Olivos Oscar y Schuler Zamora
Jessy; el rol de cliente sera realizado por el Gerente General Max’s
Riveros.

Para ello se registraron dos Requerimientos y dos Incidencias y se
probo el flujo de trabajo de JIRA implementado, siguiendo a su vez los
procesos definidos, lo que nos permitié validar las funcionalidades
requeridas por médulo.

Modulo Atencion de Tickets

Este médulo permite el registro del ticket de los clientes, la clasificacion
de tipo de atencion y nivel y la asignacién de responsables para su
andlisis y resolucion. En la Tabla 45 se especifican las funcionalidades
implementadas y validadas.

Tabla 45. Pruebas Piloto JIRA Atencion de tickets

Funcionalidad Valor Esperado Valor Obtenido Aprobado
. . r
Permitir Adjuntar Al registrar ?l t'Ck?t gsjuﬁtg:) ° d%%ﬁmseentgg ed:l P
Documentos depe permitir al cliente momento de registrar el Sl
registrar un documento. | ..
ticket
Se prob6 que la persona
. . encargada de la Gestion
Permitir Clasificar el ngﬁﬂgg'eet)l?igfgnéymo de . quuer|m|entos © "
Ticket Requerimiento o Incidencias puede S|
Inci ; clasificar el ticket como
ncidencia .
Requerimiento o]
Incidencia
El encargado de la Se probd que se puede
Asignar gestion de asignar responsables para
Responsable para requerimientos e la atencion de ]
la atencion de incidencias debe poder = Requerimientos o} Sl
Requerimientos o asignar responsables Incidencias

incidencias

de acuerdo al tipo y al
nivel de atencion

Elaboracion: los autores
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En la Figura 51 se muestra la evidencia del Registro de un ticket “No

funciona el botén Actualizar Reporte”.

Crear incidencia ¥ Configurar Campos ~

Proyecto” | @ Proyecto Desarrollo Nuevo (P.. | -

Ticket - (@

Tipo de Incidencia®

Resumen’ | No funciona el Botén Actualizar Reporte
Descripcion Estlo~ B I U A -~ 2. | & i = | @~ +- =
Por favor validar la funcienalidad el botdn actualizar reporte en la pantalla de incio Gestal
~
ad®
Sistema GESTAL v

Sistema afectado por el requerimiento

Prioridad Media - (@

Crear otra Cancelar

Figura 51. Prueba Mddulo Registro de ticket
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracion: los autores

e Moddulo de Atenciéon de Requerimientos

Este modulo realiza el seguimiento de la atencidén y cumplimiento de
las cuatro fases del ciclo de vida de RUP. En la Tabla 46 se especifican

las funcionalidades implementadas y validadas.
Tabla 46. Pruebas Piloto JIRA Atencién de Requerimientos

Valor Obtenido

Se probd que las transiciones
solicitan los documentos por si

Funcionalidad Valor Esperado Aprobado

El flujp de Atencion de

Validacion de Requerimientos debe validar

Entregables que los documentos por fase @ cada una de las etapas del flujo
estén adjuntos (Ej. Andlisis Funcional, Disefio)
El flup de Atencion de Se prob6 que el Requerimiento
Registro de Requerimientos debe validar = solicita que se registre el detalle si
Actividades que registren las tareas de las tareas realizadas por
realizadas etapa
Registro de Debe permitir registrar = Se cre6 el Tipo Observaciones al si
Observaciones Observaciones proyecto reusando y
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Funcionalidad Valor Esperado

El Requerimiento debe poder
registrar la planificacion total
del Requerimiento

Planificacién del
requerimiento

El Flujo de Atencion de
Requerimiento debe permitir la

Cancelar el cancelacion del Requerimiento

Requerimiento desde cualquier  estado
exceptuando Calificacion
(Cerrado).

Valor Obtenido

actualizando
funcionalidades,
detalladas posteriormente.
Se pudo registrar las horas
totales de planificacion del
requerimiento y su fecha inicio y
fin planificada

Se probd que se puede realizar la
cancelacion del Requerimiento
desde cualquier estado. si

Aprobado

ciertas
seran

Elaboracion: los autores

En la Figura 52 se muestra la evidencia del Registro del

Proyecto olio Nueva / PDN-5
REQ2017-787: Requerimiento Evolutivo X
# Editar (] Comentar Asignar Mas ~ Realizar Revision Par  Solicitar Aprobacion Administracion 2 T Exportar ~
Detalles Personas
Tipo [& Requerimiento Estado ANALISIS FUNCIONAL Responsable Q Oscar Lopez
Prioridad T Media (Ver Flujo de Trabajo) Asignarme a m
Resolucion Sin resolver Informador e Oscar Lopez
Ninguno # .
otos 0) \Votar por esta
Desarrollo - Nuevo producto incidencia
Observadores © Dejar d sta
REQ2017-787 incidencia
Media
Analisis Funcional Si Fechas
Aprobado
Creada 22/abr/17 9:06 AM
. Hace 17 horas
Descripcion
05/may/17
Ninguno
Fecha Fin 11/may/17
Adjuntos v Planificado
(3D Suelte los archivos para adjuntarlos o explorar
Seguimiento del Tiempo -
Estimado Inicial S 40h
Tiempo Restante I 40h
Estimado
Progreso Actual Desconocido
) v1.0.doc s Funcional v1.0.do Colaboradores B
13 k8 78 kB
Agil
Ver en la Pizarra
Enlace a Incidencias -+
Observaciones B PON-15 prueba T  ABIERTO Conversaciones en HipChat
B PDN-16 prueba T  ABIERTO ¢ Desea intercambiar ideas sobre esta incidencia?
Conéctese a HipChat
0 PON-14 prueba *  ENCURSO
Conectar Descartar
Tempo

Figura 52. Prueba Médulo Atenciéon de Requerimientos
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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Modulo de Atencion de Incidencias

Este Modulo permite realizar el seguimiento de la atenciéon de la

Incidencia desde el estado asignado hasta el estado de Calificacién. En

la Tabla 47 se especifican las funcionalidades implementadas.

Tabla 47. Pruebas Piloto JIRA Atencion de Incidencias

Funcionalidad

Validacion de
Entregables

Registro de
Actividades

Solo el
informador
puede cerrar la
incidencia

Cancelar la
incidencia

Valor Esperado

El flujo de Atencion de Incidencia
debe validar que se tenga un
entregable una vez resuelto

El flujo de Gestion de Incidencia
debe validar que registren las
tareas realizadas

La Incidencia solo puede ser
cerrada por el informador

El Flujo de Atencion de Incidencia
debe permitir cancelar la atencién
de la incidencia exceptuando en
Aprobado y Cerrado

Valor Obtenido

Se prob6 que la transiciones
solicitan los documentos

Se probd que la incidencia
solicita que se registre el
detalle de las tareas
realizadas.

Se probd que la incidencia
solo puede ser cerrada por el
informador

Se prob6 que se puede
realizar la cancelacion de la
Incidencia desde cualquier
estado.

Elaboracion: los autores

Aprobado

Si

si

si

Si

En la Figura 53 se muestra la evidencia del Registro de la incidencia en

estado Resuelto.

Detalles

Descripcion
blablablaibalba

Adjuntos

# Editar 2 com

en

CLONE - CLONE - Solicitud

tar Asignar = Mas - Cancelar Cerrar  Devolver

Incidencia

+ Media
Resuelta

Ninguno

Ala

% Suelte los archivos para adjuntarios o exploral

RESUELTO

Administracion -

Personas

Fechas

Hace 1 semana

Sub-Tareas

Tempo
01/mav/17 - 31/mav
Actual | P

17

PORHACER  Osca

Reportes 2] Afiadir Gaslo

scripcion Trabajach

# Registro de trabajo

& Inch

Colaboradores

Agil

Conversaciones en HipChat

Desea intercambiar ideas sobre esta incidencial

se a HipChat

Figura 53. Prueba Mdédulo Atencién de Incidencias

Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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e Modulo de Atencion de Observaciones

En la Tabla 48 se especifican las funcionalidades implementadas.

Tabla 48. Pruebas Piloto JIRA Atencion de Observaciones

Funcionalidad

Solo el
informador
puede cerrar la
observacion

Observacion
con numero de
Requerimiento

Observacion
Etapa de
Deteccién

Valor Esperado

El flujo de Atencion de
Incidencia debe validar

que se tenga un
entregable una vez
resuelto

Debe tener el nimero
del requerimiento al
cual ha sido enlazado

La observacion debe
tener la etapa del
requerimiento  donde
fue reportada

Valor Obtenido

Se probé que la Observacion
solo puede ser cerrada por el
informador

Se probé que la
Observacion cumple con
esta condicion al ser
registrado

Cuando se cre6 la
Observacion se grabd la
etapa actual del
requerimiento al cual fue
enlazado

Elaboracion: los autores

Aprobado

si

si

si

En la Figura 54 se muestra la evidencia del Registro de la prueba de

registro de observaciones.

~ W Proyecto Desarrollo Nuevo / PDN-16
@ prueba
# Editar () Comentar | = Asignar Mas = Cerrar Observacion | = Administracion =
Detalles Personas
Tipo 0 Observacion Estado ABIERTO Responsable
Prioridad 1 Media (Ver Flujo de Trabajo)
Resolucion Sin resolver
Etiquetas Ninguno # Informador
Tipo de Observacion: Documental - Forma Votos
volo

N° Requerimiento REQ2017-787

Estado de Deteccion

Descripcion
Haga clic para afiadir una descripcion

Adjuntos

Analisis Funcional

(4 Suelte los archivos para adjuntarios o explorar

Observadores

Fechas
Creada

Actualizada

2de14 avw 2

B2 Exportar ~

‘@ Oscar

Lopez

Asignarme a m

@ Oscar Lopez

0 Votar por esta
incidencia

1) Empezar a
observar esta
incidencia

Hace 17 horas

Hace 17 horas

Figura 54. Prueba Médulo Atencién de Observaciones

Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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3.4.3 Afinamiento

Al realizar las pruebas se vio la necesidad de:

¢ Incluir tipo de Requerimiento de Desarrollo nuevo, ademas de realizar
ajustes en el flujo de atencidon de Requerimientos para este tipo. Ver
Figura 55.

PASE A PRODUCCION CALIFICACION

APROBACION DE ANALISIS

PRUEBAS DE ACEPTACION

EN APROBACION
APROBADO
ANALISIS FUNCIONAL
DISENO
DESARROLLO
PRUEBAS DE CALIDAD

PLANIFICACION
PREPARACION

[ Todos|

REGISTRADO
ASIGNADO
ELABORACION PRE-ANALSIS

CANCELADO

Figura 55. Nuevo Flujo de Atencion de Requerimientos
Fuente: Herramienta JIRA

Elaboracion: los autores
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e Incluir una nueva cantidad de Requerimientos por tipo, la cual fue
implementada en el Cuadro de Control de Desarrollo y Mantenimiento
de JIRA, ver Tabla 49 y Figura 56.

Tabla 49. Métrica para la Atencién de Requerimientos por tipo

Métrica del Servicio Férmula
Cantidad de Requerimientos por
tipo

Z Requerimientoriy, de Requerimiento

Elaboracion: los autores

Grafico de tarta: Todos los Requerimientos

33%

Desarrolie-Nueve p...

Tipo de Requerimiento
Incidencias totales: 3

Mantenimiento-Evolutivo 2

Desarrolio-Nuevo producto 1

Figura 56. Cantidad de Requerimientos por tipo
Fuente: Herramienta JIRA
Elaboracion: los autores

3.4.4 Implementacion

Una vez aprobado por el gerente general de Agile
Solutions la implementacion se realiz6 un acta de aceptacion (Ver anexo 22)

y se realizaron las actividades siguientes:
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Capacitacion al personal de Agile Solutions, donde se expusieron los
procesos adaptados a las buenas practicas de CMMI-SVC e ITIL y las
funciones de los roles las cuales seran asumidas. Este fue uno de los
puntos mas importantes pues es necesario que entiendan los
beneficios de implementar buenas practicas y de esta manera
comprometerse a cumplir con los procesos definidos. Se realiz6 un acta
de capacitacion. (Ver anexo 23)

Entrega de plantillas de los documentos que forman parte del proceso
de del Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Software (Analisis
funcional, diseflo detallado, plan de pruebas, pruebas unitarias,
manuales de usuario y administrador, checklist de revisidn de pares,
acta de reunion, acta de aceptacién, solicitud de cambio, informe de
estado mensual).

Entrega de documento de Acuerdos de Servicio

Entrega de documento de Prestacién del Servicio

Manuales para la utilizacién de la herramienta JIRA tanto para el
personal como para los clientes. (Ver Anexo 24)

3.5 Fase 5 Aprender

En esta fase se realiza la validacién del cumplimiento de las

practicas de implementadas; ademas se realizaran encuestas tanto al

personal que brinda el servicio como a los clientes y se determinaran las

acciones futuras a realizar.

3.5.1 Validacion

Al finalizar la implementacién para determinar en qué

grado se logré cumplir con las metas y practicas de CMMI-SVC de las areas

de Prestacién de Servicio (SD) y Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD) se

realizd el diagnostico de la situacion actual; de la misma manera se realizd un

analisis con respecto al area de Gestion de Incidencias de ITIL con la finalidad

de determinar el grado de cumplimiento de la misma. (Ver anexo 25, 26 y 27)

111



e Diagnéstico de Prestacion de Servicios (SD):
El diagnéstico del area de Prestacion de Servicio de CMMI-SVC dio
como resultado el logr6 en un 91.13% lo que se considera

razonablemente cubierto.

En la Tabla 50 se muestra el resultado del diagnéstico realizado.

Tabla 50. Diagndéstico de situacion actual SD

Entrega del Servicio
Representacion

Metas y Practicas especificas Resultado Estado grafica
SG 1 Establecer acuerdos de servicio 95% Pobremente l |
° cubierto '
SP1.1 Analizar los acuerdos de
servicio y datos de servicio
existentes para preparar los 90% Raz%ﬁ%?é?{g ente l
nuevos acuerdos que se
esperan.
SP1.2 Establecer y mantener el 100% Totalmente i
contrato de servicio ° cubierto
SG2 Se realiza la preparacién para la 91.67% Razonablemente l
entrega del servicio e cubierto
SP2.1 Establecer y mantener el
enfoque a ser utilizado para la
prestacion de servicios y el 100% TcéLakl)ri]:tr;te i
sistema de servicio
Operaciones
SP2.2 Confirmar la
disponibilidad del sistema de 759, Parcialmente l
servicios para permitir la ° cubierto
prestacion de servicios
SP2.3 Establecer y mantener
un sistema de gestion de
solicitudes para procesar y 100% Tc(’,ﬁ')?;ﬁgte i
rastrear la informacién de la
solicitud
SG3 Los servicios se entregan de 86.74% Parcialmente l
acuerdo con los acuerdos e cubierto
SP3.1  Recibir y procesar
solicitudes de servicio de 88.80% Razonablemente l
acuerdo con acuerdos de eRre cubierto
servicio
SP3.2 Operar el sistema de
servicios para prestar servicios 100% Totalmente i
de conformidad con los ° cubierto
acuerdos de servicio
SP3.3 Mantener el sistema de
servicio para asegurar la 71.429, Parcialmente
continuacién de la prestacion ere cubierto
del servicio
Resultado 91.13% | azonablemente |

cubierto
Elaboracion: los autores
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e Diagnéstico Desarrollo del Sistema de Servicio:

En la Tabla 51. se muestra el resultado del diagndstico realizado.

Tabla 51. Diagnéstico de situacion actual SSD

Desarrollo del sistema de servicio
Representacion

Metas y Practicas especificas Resultado Estado grafica
SG1 Las necesidades, expectativas,
restricciones e interfaces de las partes 100% Parcialmente
interesadas se recogen, analizan y transforman cubierto

en requisitos de sistemas de servicio validados.
SP1.1 Recolectar y transformar las

i i imitacion .
necesidades, expectativas, limitaciones Parcialmente

e interfaces de las partes interesadas 100% cubierto
en los requerimientos de las partes
interesadas.

SP1.2 Refinar y elaborar los

requerimientos de las partes Parcialmente

0,
interesadas para desarrollar los 100% cubierto
requisitos del sistema de servicio
SP1.3 Analizar y validar los requisitos y
definir la funcionalidad del sistema de 100% Razonablemente
servicio y los atributos de calidad ° cubierto
requeridos
Seleccionan, disonan, mplomentan s megran. . 8434%  Parcamente b |

’ +Imp gran. ’ cubierto
SP2.1 Seleccione soluciones de :
sistemas de servicio de soluciones 100% Parcialmente

) cubierto
alternativas.

SP2.2 Desarrollar disefios para el

sistema de servicio y los componentes 66.67% Parcialmente

. e cubierto
del sistema de servicio.
SP2.3 Administre las definiciones de
interfaces internas y externas, los 100% Parcialmente
disefos y los cambios para los sistemas ° cubierto
de servicio.
SP2.4 Implementar el disefio del 809% Razonablemente l |
sistema de servicio. ° cubierto
SP2.5 Integrar componentes de o Parcialmente

: o 75% .

sistema de servicio. cubierto

SG3 Los componentes y servicios del sistema de
servicio seleccionados se verifican y validan para 92.30%
garantizar la prestacion correcta de los servicios.
SP3.1 Establecer y mantener un
enfoque y un entorno para la 100%
verificacion y validacion.
SP3.2 Realizar evaluaciones por pares
sobre los componentes seleccionados 69.23%
del sistema de servicio
SP3.3 Verifique los componentes del
sistema de servicio seleccionados de
acuerdo con los requisitos
especificados.
SP3.4 Validar el sistema de servicio
para asegurarse de que es adecuado
para su uso en el entorno de entrega 100%

Parcialmente
cubierto

Razonablemente
cubierto

Parcialmente
cubierto

Razonablemente

100% cubierto

Razonablemente

previsto y cumple con las expectativas cubierto
de las partes interesadas.
Razonablemente l
()
Resultado 92.21% cubierto ‘

Elaboracion: los autores
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El diagnéstico del area de Desarrollo del Sistema del Servicio de CMMI-
SVC dio como resultado que se logré cubrir en un 92.21% lo que se

considera razonablemente cubierto.
Diagnéstico del Gestion de Incidencias de ITIL:

Para identificar el cumplimiento del area de gestion de incidencias de
ITIL se realizé un diagndstico en base al cumplimiento de sus objetivos

y validando el cumplimiento de los mismos en las funcionalidades del

sistema JIRA y en los procesos definidos. Ver Tabla 52.

Tabla 52. Diagndéstico del area Gestidn de Incidencias - ITIL

ITIL - Gestion de Incidencias

Objetivos Porcentaje
OB 1. Detectar cualquier alteracion de los servicios de TI 100%
Reporte de incidencias 100%
OB 2. Registrar y clasificar estas alteraciones 100%
Registro de incidencias 100%
Identificador de incidencias 100%
Diagnostico de incidencias 100%
Categorizacién de incidencias 100%
Priorizacion de incidencias 100%
OB 3. Asignar el. personal encargado de restaurar el servicio segin se define en el 90.91%
SLA correspondiente
Asignacion de responsables 100%
Escalamiento de incidencias 100%
Estado de incidencia 100%
Estimacion de tiempos en base a documento SLA 100%
Registro de la solucién 100%
Base de conocimiento 0%
Revision de incidencias cerradas 100%
Confirmacion de la resolucién del problema con el usuario 100%
Métricas 100%
Encuesta de satisfaccion a usuarios 100%
Resultado 96.97%

Elaboracion: los autores

Encuesta al personal encargado de brindar el servicio

Se realizd una encuesta a los encargados de brindar los servicios para
determinar su percepcion en cuanto a los resultados de haber
implementado las buenas practicas de SD y SSD de CMMI-SVC. (Ver
anexo 28)

114



El resumen de los resultados de la encuesta se puede ver en la Tabla

53.

Tabla 53. Encuesta final a los encargados de brindar el servicio

PREGUNTAS

¢;Considera que se tiene una

adecuada gestibn de los
servicios?

¢;Considera que se tienen
establecidos los procesos

involucrados para brindar el
servicio de Desarrollo vy
Mantenimientos de Software?

,Se cumplen con todos los
aspectos del contrato
establecidos?

¢ Se realizan horas de trabajo
extra?

¢Considera que los usuarios se
encuentran satisfechos con los
servicios recibidos?

¢ Se aplican buenas practicas en
la gestion de los servicios que
brinda Agile Solutions?

¢, Se lleva un control sobre la
cantidad de errores de un
sistema que son reportados por
el cliente?

;Se cuenta con informacion
sobre la satisfaccion del cliente
con el servicio brindado?

¢, Se cuenta con informacién de si
se cumplieron con todos los
puntos solicitados por el cliente?

RESPUESTAS
0%
a - v
100 No O
%
am
= Si10
100 No 0
%
am >
= Si10
100
% No O
20%
No 2
80%
II 0%
= Si10
100
% No O
an
= Si10
100 No 0
%
II 0%
= Si10
100 No 0
%
II 0%
m Si 10
100 No O
%
II 0%
= Si10
100
No O

%

Elaboracion: los autores

INTERPRETACION

El 10% considera que se tiene
una adecuada gestion de los
servicios.

El 100% considera que se tiene
procesos establecidos para el
desarrollo del servicio.

El 100% considera que se
cumple con los aspectos del
contrato establecido.

El 20% asegura realizar horas
extra de trabajo.

El 100% considera que los
usuarios se encuentran
satisfechos con los servicios
que se brindan.

El 100% considera que se
aplican buenas practicas.

El 100% asegura que se lleva
un control de los errores que
presentan los sistemas.

El 100% asegura que se tiene
establecidos métodos para
evaluar la satisfaccion del
cliente.

El 100% asegura que se lleva
un control sobre el alcance del
cumplimiento del servicio.
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e Encuesta a los clientes

Se realizd una encuesta a los clientes para determinar la calidad del

servicio brindado luego de la implementacion. Ver Tabla 54.

Tabla 54. Encuesta final a los clientes

ENCUESTA A CLIENTE O USUARIO FINAL - SERVQUAL

ELEMENTOS TANGIBLES
La empresa tiene equipos de apariencia
moderna
Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa de servicios tienen
apariencia pulcra

Los elementos materiales (folletos, estados de
cuenta y similares) son visualmente atractivos

FIABILIDAD

Cuando la empresa de servicios promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace

Cuando un cliente tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez
La empresa concluye el servicio en el tiempo
promedio

La empresa de servicios insiste en mantener
registros exentos de errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados comunican a los clientes cuando
concluird la realizacién del servicio

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio
rapido a sus clientes

Los empleados de la empresa de servicios
siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes
Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes

SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados de la
empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes

Los clientes se sienten seguros en sus

transacciones con la empresa de servicios

Los empleados de la empresa de servicios son

siempre amables con los clientes

Los empleados tiene conocimientos suficientes

para responder las preguntas de los clientes
EMPATIA

La empresa de servicios da a sus clientes una

atencion individualizada

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes

PUNTUACION
5

5
5

5
PUNTUACION
6

7

6
PUNTUACION
7

7

5

5

PUNTUACION

6

6

6
PUNTUACION
7

7

71.43%

71.43%

71.43%

71.43%

85.71%

85.71%
85.71%

100%

85.71%

100%

100%

71.43%

71.43%

85.71%

85.71%

85.71%

85.71%

100%

100%

71.43%

88.57%

68.57%

85.71%

91.43%
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ENCUESTA A CLIENTE O USUARIO FINAL - SERVQUAL
La empresa de servicios tiene empleados que

ofrecen una atencion personalizada a sus 6 85.71%
clientes
La empresa de servicios se preocupa por los o

; . | 6 85.71%
mejores intereses de sus clientes
La empresa de servicios comprende las 6 85.71%

necesidades especificas de sus clientes
Resultado Totalmente Satisfecho 81.14%
Elaboracion: los autores

3.5.2 Lecciones aprendidas

Al final de la implementacion de las buenas practicas de
CMMI SVC e ITIL se obtuvo como lecciones aprendidas:

e Al implementar las practicas del area de Prestacion del Servicio (SD)
donde se alinean los acuerdos de servicio y la herramienta de gestién
de peticiones, se vio una mejora en el orden de trabajo por parte de los
colaboradores y una mejor tipificacion de las atenciones.

e Paratener no solo la motivacién por parte del patrocinador sino también
de los colaboradores y con ello vencer la resistencia al cambio, se les
informd sobre los beneficios de la implementacién de las buenas
practicas.

e Altener mas informacidn clara de la organizacion y su servicio fue mas
facil realizar el enfoque del servicio de desarrollo y mantenimiento.

e Balancear los acuerdos de servicio con la cantidad de colaboradores y
demanda de peticiones del servicio.

e Al cumplir con préacticas de Desarrollo del Sistema del Servicio (SSD)
se validan que las especificaciones del cliente sean las que realmente
se necesitan, con ello evitar el doble trabajo por modificaciones.

3.5.3 Acciones futuras

Se propone un plan de accién el cual se puede ver en la
Tabla 55.
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Tabla 55. Plan de acciones futuras

Plan de Accion

Rol Aprobador Max’s Riveros

Realizar diagnésticos del cumplimiento de las
practicas implementadas.

Mantener actualizado el documento de Acuerdo de
Servicio (SLA).

Actualizar los procesos que son parte del servicio
de Desarrollo y Mantenimiento de Software.
Mantener actualizado el documento de enfoque de
servicio.

Realizar un mantenimiento preventivo del sistema
de gestiéon JIRA.

Actualizar las métricas del servicio de acuerdo al
surgimiento de las necesidades.

Responsable Max’s Riveros, Alex De la Cruz

Periodos de Mantenimiento
Cumplimiento de préacticas de las
areas de CMMI-SVC

SLA

Objetivos

Dos veces al ano

Revisiones anuales o establecidas por mutuo
acuerdo con el cliente

Tiempo minimo establecido es de dos veces al afio
o dependiendo de las necesidades de la empresa.
Tiempo minimo establecido es de dos veces al afio
o dependiendo de las necesidades de la empresa.

Procesos del servicio
Plantillas del servicio

Mantenimiento preventivo de JIRA  Una vez al mes fuera del horario de trabajo.

Tiempo minimo establecido es de dos veces al afo
o dependiendo de las necesidades de la empresa.

Elaboracion: los autores

Métricas del Servicio
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

A continuacién, se presenta la comparacién entre el analisis inicial y la
situacién actual de la empresa, tomando como referencia los datos adquiridos
desde la implementacion finalizada el 10 de mayo del 2017 hasta el 10 de
junio del 2017.

4.1 Pruebas

Se realizd la comparacion entre el resultado del diagnéstico
inicial y final del cumplimiento de las buenas practicas de CMMI- SVC en las
areas de proceso Prestacion del Servicio (SD) y Desarrollo del Sistema de
Servicio (SSD).

En la Tabla 56 se muestran los resultados obtenidos por meta y
practica especifica del area de proceso Prestacion del Servicio (SD).
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Tabla 56. Comparacion de diagnésticos SD

Entrega del Servicio
Metas y Practicas especificas Inicial Actual
SG 1 Establecer acuerdos de servicio 12.50% 95%
SP1.1 Analizar los acuerdos de
servicio y datos de servicio
existentes para preparar los nuevos
acuerdos que se esperan.
SP1.2 Establecer y mantener el
contrato de servicio
SG2 Se realiza la preparacion para la
entrega del servicio
SP2.1
Establecer y mantener el enfoque a
ser utilizado para la prestacion de 33.33% 100%
servicios y el sistema de servicio
Operaciones
SP2.2 Confirmar la disponibilidad
del sistema de servicios para 25.00% 75%
permitir la prestacion de servicios
SP2.3 Establecer y mantener un
sistema de gestién de solicitudes
para procesar y rastrear la
informacién de la solicitud
SG3 Los servicios se entregan de acuerdo 29 999, 86.77%
con los acuerdos
SP3.1 Recibir y procesar solicitudes

25.00% 90%

0% 100%

52.78% 91.66%

100% 100%

de servicio de acuerdo con acuerdos 33.33% 88.80%
de servicio
SP3.2 Operar el sistema de servicio
para entregar los servicios de 33.33% 100%
acuerdo con los acuerdos de ’
servicio
SP3.3 Mantener el sistema de
servicio para asegurar la 0% 71 .42,
continuacion de la prestacién del ° e
servicio

Resultado 29.16% 90.23%

Pobremente Razonablemente
SHEEE cubierto cubierto

Elaboracion: los autores

En la Tabla 57 se muestran los resultados obtenidos por meta y
practica especifica del area de proceso Desarrollo del Sistema de Servicio
(SSD).
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Tabla 57. Comparacién de diagnésticos SSD

Desarrollo del sistema de servicio

Metas y Practicas especificas
SG1 Las necesidades, expectativas, restricciones e
interfaces de las partes interesadas se recogen, analizan
y transforman en requisitos de sistemas de servicio
validados.
SP1.1 Recolectar y transformar las necesidades,
expectativas, limitaciones e interfaces de las
partes interesadas en los requerimientos de las
partes interesadas.
SP1.2 Refinar y elaborar los requerimientos de
las partes interesadas para desarrollar los
requisitos del sistema de servicio
SP1.3 Analizar y validar los requisitos y definir la
funcionalidad del sistema de servicio y los
atributos de calidad requeridos
SG2 Los componentes del sistema de servicio se
seleccionan, disefian, implementan e integran.
SP2.1 Seleccione soluciones de sistemas de
servicio de soluciones alternativas.
SP2.2 Desarrollar disefios para el sistema de
servicio y los componentes del sistema de
servicio.
SP2.3 Administre las definiciones de interfaces
internas y externas, los disefios y los cambios
para los sistemas de servicio.
SP2.4 Implementar el disefio del sistema de
servicio.
SP2.5 Ensamblar e integrar los componentes del
sistema de servicio implementados en un sistema
de servicio verificable.
SG3 Los componentes y servicios del sistema de servicio
seleccionados se verifican y validan
Para garantizar la prestacion correcta de los servicios.
SP3.1 Establecer y mantener un enfoque y un
entorno para la verificacion y validacion.
SP3.2 Realizar evaluaciones por pares sobre los
componentes seleccionados del sistema de
servicio
SP3.3 Verifique los componentes del sistema de
servicio seleccionados de acuerdo con los
requisitos especificados.
SP3.4 Validar el sistema de servicio para
asegurarse de que es adecuado para su uso en
el entorno de entrega previsto y cumple con las
expectativas de las partes interesadas.
Resultado

Estado
Elaboracion: los autores

Inicial

67.94%

66.67%

57.14%

80%

67.66%

66.65%

66.67%

50%

80%

75%

50%

25%

15.38%

60%

100%

61.90%

Actual

100%

100%

100%

100%

84.34%

100%

66.67%

100%

80%

75%

92.30%

100%

69.23%

100%

100%

92.21%

Parcialmente Parcialmente

cubierto

cubierto
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Se logré mejorar en un 61.07% en cuanto al cumplimiento del
area de proceso de Prestacion del Servicio (SD) obteniendo el documento de
acuerdo de servicio, cubriendo la carencia de documentacion de enfoque de
servicio, estableciendo roles, procesos y un sistema mas adecuado para la
prestacién del servicio. En cuanto al proceso de Desarrollo del Sistema de
Servicio (SSD) se logré mejorar en un 30.31% estableciendo procesos para
el correcto desarrollo del producto de software permitiendo la intervencion del
usuario para la realizacién de las validaciones; ademas de establecer el
proceso de revision de pares, mejorar la validacion y verificacion de los

productos.

Se cubrieron las practicas especificas de las areas Prestacion
de Servicios SD con los entregables que se mencionan en la Tabla 58.

Tabla 58. Practicas y Entregables implementadas SD

Prestacion del Servicio (SD)
Metas y Practicas especificas
SG 1 Establecer acuerdos de servicio

Entregables

SP1.1 Analizar los acuerdos de servicio y
datos de servicio existentes para preparar
los nuevos acuerdos que se esperan.

SP1.2 Establecer y mantener el contrato de
servicio

SG2 Se realiza la preparaciéon para la entrega del

SP2.1 Establecer y mantener el enfoque a
ser utilizado para la prestacion de servicios y
el sistema de servicio Operaciones

SP2.2 Confirmar la disponibilidad del
sistema de servicios para permitir la
prestacion de servicios

SP2.3 Establecer y mantener un sistema de
gestion de solicitudes para procesar vy
rastrear la informacion de la solicitud

SG3 Los servicios se entregan de acuerdo con los
acuerdos

SP3.1 Recibir y procesar solicitudes de
servicio de acuerdo con acuerdos de servicio

SP3.2 Operar el sistema de servicio para
entregar los servicios de acuerdo con los
acuerdos de servicio

SP3.3 Mantener el sistema de servicio para
asegurar la continuacion de la prestacién del
servicio

Cuestionario al cliente y al
encargado de brindar el
servicio.

Resultado de cuestionario.
Documento de acuerdo de
servicio.

Documento de Enfoque de
Servicio.
Cuadros de Mando en JIRA.

Documento de Enfoque de
Servicio.

JIRA- Mddulos de Gestion de
Requerimientos e Incidencias-
generacion de informes.

JIRA-Mbdulo de recepcién de
peticiones.

JIRA-Mdbdulo de calificacién del
servicio.

JIRA-Cuadros de mando -
calidad del servicio, cantidad de
errores por proyecto, nivel de
cumplimiento

JIRA-Notificaciones de
mantenimiento

Elaboracion: los autores
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Se cubrieron las practicas especificas de las areas Desarrollo
de Sistemas del Servicio con los entregables que se mencionan en la Tabla
59.

Tabla 59. Practicas y Entregables implementadas SSD

Desarrollo del sistema de servicio
Metas y Practicas especificas
SG1 Las necesidades, expectativas, restricciones e
interfaces de las partes interesadas se recogen,
analizan y transforman en requisitos de sistemas de
servicio validados.

Entregables

SP1.1 Recolectar y transformar las
necesidades, expectativas, limitaciones e
interfaces de las partes interesadas en los
requerimientos de las partes interesadas.
SP1.2 Refinar y elaborar los requerimientos de
las partes interesadas para desarrollar los
requisitos del sistema de servicio

SP1.3 Analizar y validar los requisitos y definir
la funcionalidad del sistema de servicio y los
atributos de calidad requeridos

SG2 Los componentes del sistema de servicio se
seleccionan, disefan, implementan e integran.

SP2.1 Seleccione soluciones de sistemas de
servicio de soluciones alternativas.

SP2.2 Desarrollar disefios para el sistema de
servicio y los componentes del sistema de
servicio.

SP2.3 Administre las definiciones de interfaces
internas y externas, los disefos y los cambios
para los sistemas de servicio.

SP2.4 Implementar el disefio del sistema de
servicio.

SP2.5 Ensamblar e integrar los componentes
del sistema de servicio implementados en un
sistema de servicio verificable

Plantilla de Documento de
pre analisis

Plantilla de Documento de
Analisis Funcional

Plantilla de Documento de
Disefo Detallado

Plantilla de Documento de
pre analisis

Plantilla de Documento de
Disefio Detallado
Plantilla de Documento de
Diseno Detallado

Plantilla de Documento de
Disefio Detallado

Revision de Pares
Desarrollo

SG3 Los componentes y servicios del sistema de
servicio seleccionados se verifican y validan
Para garantizar la prestacion correcta de los servicios.

SP3.1 Establecer y mantener un enfoque y un ¢

entorno para la verificacién y validacién.

SP3.2 Realizar evaluaciones por pares sobre
los componentes seleccionados del sistema
de servicio

SP3.3 Verifique los componentes del sistema
de servicio seleccionados de acuerdo con los
requisitos especificados.

SP3.4 Validar el sistema de servicio para
asegurarse de que es adecuado para su uso
en el entorno de entrega previsto y cumple con
las expectativas de las partes interesadas.

Elaboracion: los autores

Preparacion de Ambientes
Criterios de Aceptacion
Revision de Pares —
Checklist de Revision de
pares

Observaciones en JIRA
Pruebas de Calidad —
Casos de Prueba

Plan de Pruebas Pares
Observaciones en JIRA

Pruebas de Aceptacién
Plan de Pruebas

Pares — Observaciones en
JIRA
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4.2 Resultados

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos con

respecto a los objetivos especificos del proyecto de tesis.
e Objetivo 1: Establecer acuerdos de nivel de servicio formales

Inicialmente la empresa no contaba con un documento formal de
acuerdo de servicios para la prestacion del servicio de Desarrollo y
Mantenimiento de Software, el cual se logré definir e implementar en la
organizacion. Lo que permite tener un mayor control con el
cumplimiento de tiempos estimados para la atencién de los servicios,

fechas pactadas, y el alcance de la prestacion del servicio.

En la Figura 57 se muestra la comparacion entre el resultado de la
encuesta realizada a los clientes en cuanto a la percepcién de la calidad

del servicio.
100 91.43
88.57 :
90 85.71
80 71.43 68.57 67.86 71.43
70
57.14
60 50
50
37.14
40
30
20
10
0
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

H Antes Actualidad

Figura 57. Resultados de encuestas a los clientes

Elaboracion: los autores

Resultados de la comparacion:

o Elementos tangibles: se increment6 en un 14.03%

o Fiabilidad: se increment6 en un 51.43%

o Capacidad de Respuesta: se incrementd en un 18.57%
o Seguridad: se incrementé en un 17.85%

o Empatia: se incrementd en un 20%
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Como se muestra en la figura se logr6 mejorar la percepcién de la
calidad del servicio a los clientes al implementar un acuerdo de nivel de
servicio en un promedio de 81. 14% lo que significa que se encuentra

satisfecho.

En la Figura 58 se muestra la comparacion de resultados de la encuesta
realizada antes de la implementacién. El 100% de los analistas asegura
que se cumple con los puntos establecidos en los SLA’s a diferencia
del 0% inicial. En cuanto al a la perspectiva que reciben sobre si los
usuarios se encuentran satisfechos el 100% aseguro que los clientes
estan mas conformes con el servicio, incrementando un 60% las

respuestas dadas antes de la implementacion.

¢Se cumplen con todos los aspectos del 10
contrato establecidos? 0
éConsidera que los usuarios se encuentran 10
satisfechos con los servicios recibidos? 4
0 2 4 6 8 10 12

Actual Antes

Figura 58. Comparacién de resultados de encuestas objetivo 1

Elaboracion: los autores

Objetivo 2: Implementar buenas practicas de CMMI-SVC e ITIL en
la gestion de los servicios

Inicialmente no se tenian definidos los procesos para la prestacién del
servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Software, se carecia de
documentacion del enfoque del servicio y no se tenian definidos los
documentos de entrada y salida del proceso.

Para la implementacion de las buenas practicas se definieron por cada
meta de las areas de CMMI-SVC entregables las cuales involucraron

documentacion, procesos y herramientas de gestion.
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En la Tabla 60 se muestra los roles que inicialmente la empresa
manejaba y los roles que se definieron

Tabla 60. Roles Iniciales y Finales

Roles Iniciales Roles Actuales

Gestor de Peticiones Encargado de Gestionar Requerimientos e
Incidencias

Especialista Analista programador
Arquitecto del sistema

Jefe de Proyecto Jefe de Proyecto

Tester Analista de Calidad
Lider de Revision de Pares
Revisor par

Elaboracion: los autores

En la Tabla 61 se muestra los documentos iniciales y los documentos

y plantillas que se definieron e implementaron.

Tabla 61. Documentos Iniciales y Finales

Documentos Iniciales Documentos Actuales
Solicitud de Atencién
Informe de estado mensual
Acuerdo de Nivel del Servicio

Propuesta de proyecto Pre-Analisis
Prototipos Analisis Funcional
Arquitectura de Software Disefo Detallado

Evidencia de pruebas funcionales = Plan de Pruebas
Casos de Prueba
Pruebas Unitarias
Manuales de usuario y administrador
Checklist de Revision de Pares
Acta de Reunién
Acta de Aceptacion
Solicitud de Cambios

Elaboracion: los autores

En la Tabla 62 se muestra los procesos iniciales y los procesos que se

definieron.
Tabla 62. Procesos Iniciales y Actuales
Procesos Iniciales Procesos Actuales
Gestion de Requerimientos e Incidencias
Atencién de Requerimientos Atencién de Requerimientos
Atencion de Incidencias
Atencién de Observaciones Atencion de Observaciones

Elaboracion: los autores
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En la Figura 59 se muestra la comparacion de resultados de la encuesta
realizada antes de la implementacién. EI 100% de los analistas asegura
que se han establecido los procesos para el servicio de desarrollo y
mantenimiento de software, incrementando en un 60% respecto a la
encuesta inicial. En cuanto a la realizacion de horas extras el 20 %
sigue realizandolas a diferencia del 100% inicial. EI 100% considera
que se aplican buenas practicas en la gestion de servicios,

incrementando en un 80% frente a la perspectiva inicial.

¢Considera que se tiene establecidos los
procesos involucrados para brindar el servicio de
Desarrollo y Mantenimientos de Software?

10

¢Se realizan horas de trabajo extra? 10

éSe aplican buenas practicas en la gestion de los
servicios que brinda Agile Solutions?

10

o
N
N N
N
N
(o)}
(o]
=

0 12
B Actual H Antes

Figura 59. Comparacién de resultados de encuestas objetivo 2

Elaboracion: los autores

Comparando los resultados iniciales y finales por area de proceso se
logré alcanzar el estado razonablemente cubierto incrementado en un
61.97% con respecto al area de proceso Prestacion del Servicio (SD) y
un 30.31% con respecto al area de proceso Desarrollo del Sistema de
Servicio (SSD). Ver Figura 60.

100 9113 92.21

80
61.9
60
40 29.16
0
SD SSD

M Antes M Actualidad

Figura 60. Resultado del diagnéstico inicial y final

Elaboracion: los autores
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En cuanto al cumplimiento del area de Gestion de Incidencias de ITIL
al no existir un proceso de gestidbn de incidencias se realiz6 el

diagnostico de la situacion actual mostrando los resultados de la Figura
61.

100
100

100
98
96

90.91

94

92

90

88

86

Objetivo 1
Objetivo 2
Objetivo 3

B Objetivol ® Columnal Columna2

Figura 61. Gestidn de Incidencias - ITIL

Elaboracion: los autores

Logrando cubrir en un 96.97% el area de proceso de Gestién de
Incidencias de ITIL.

Objetivo 3: Alinear las buenas practicas de CMMI-SVC a la
herramienta de gestion JIRA

Antes de la implementacién la herramienta JIRA permitia el registro de
todas las solicitudes de atencidbn como observaciones sin tener en
cuenta una clasificacion, ademas de no contar con todos los mddulos
ni flujos de trabajo adecuados para obtener todos los datos necesarios
para el desarrollo o solucion de un requerimiento o incidencia. No se
tenia niveles de atencion, notificaciones de cambios, ni reportes que
ayuden a medir o verificar el estado de atencion de las incidencias o
requerimientos.

Se redefinié el flujo de trabajo del JIRA de manera que pueda cumplir
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con las practicas que indica CMMI-SVC; de esta manera se crearon
nuevos estados y médulos que permite tener una mejor gestion de los
requerimientos e incidencias. En la Tabla 63 se muestra los modulos
del JIRA iniciales y actuales.

Tabla 63. Comparacién de médulos antes y después

Moédulos Antes Después
Registrar Ticket (por parte del cliente) -
Transformar Ticket a Incidencia -
Transformar Ticket a Requerimientos -
Registrar Observacion X
Registro de Revision de pares -
Maodulo de Calificacién de Atencion de Incidencia
y Requerimiento
Cuadro de Mando de Requerimientos (Reportes) -
Cuadro de Mando de Incidencias (Reportes) -
Cuadro de Mando de Observaciones (Reportes) X
Elaboracion: los autores

XX X XX XXX

En la Tabla 64 se muestran las funcionalidades del JIRA iniciales y

actuales.

Tabla 64. Comparacion de funcionalidades antes y después

Funcionalidades Antes Después
Enviar Notificaciones de cambios de estado - X
Permite clasificar los tickets como incidencias o
requerimientos.
Validacion de documentos adjuntos -
Asignacion de roles por nivel -
Registro de tiempos trabajado -

Elaboracion: los autores

XX X X

En la Tabla 65 se muestra la comparacién de los estados del flujo de
trabajo del JIRA para la atencién de incidencias y requerimientos

iniciales y actuales.

129



Tabla 65. Comparacién de estados antes y después

Estados
Procesos Antes Después
Atencion de No se trabajaban con .
Tickets tickets Registrado, En proceso

Registrado, Asignado,
Elaboracion pre-analisis,
- L Planificacion, En aprobacion,
Atencion de Inicio, Incepcion, Aprobado, Analisis Funcional,

Elaboracion, Desarrollo y

o Diseno, Preparacion, Desarrollo,
Transicion y Cerrado. P

Pruebas de Calidad, Pruebas de
Aceptacion, Pase a Produccion,
Calificacién y Cancelado.

requerimientos

Atencién de No se trabajaban con Registrado, Asignado, En
Incidencias incidencias. proceso, Resuelto, Cerrado,
Atencién de Abierto, En curso, Abierto, En curso, Resuelto,
observaciones Resuglto, Cerrado, Cerrado, Reabierto

Reabierto ’
Revision de No se trabajaba revision Asignado, En Proceso, Terminado
pares de pares.

Elaboracion: los autores

Los flujos de trabajo del JIRA permiten validar que se cumpla con los
procesos de atencion definidos, ya que se valida que la atencidén pase
por cada uno de los estados sin opcidn a saltar alguno.

En la Figura 62 y 63 se muestra el resumen de la comparacién del
resultado del diagndstico inicial y el diagnéstico actual luego de la
implementacion de las practicas a la herramienta de gestiéon JIRA;
logrando cubrir gran parte de las metas especificas. Para ello se
cumplié con las siguientes practicas especificas del area de proceso de
Prestacion del Servicio SD.

Meta 2: Prepararse para la prestacién del servicio:
« 2.3 Establecer un sistema de gestién de solicitud
Meta 3: Prestacion de Servicios
o Recibir y tramitar las solicitudes de servicio
o Operar el sistema del servicio
+ 3.3. Mantener el sistema de servicio
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86.77
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60 52.78
40 22.22
20 12.5
o W ]
Meta Espl Meta Esp2 Meta Esp3

B Antes M Actualidad

Figura 62. Metas especificas de SD
Elaboracion: los autores

Resultados de la comparacién del cumplimiento de las metas del area

de proceso de Entrega de Servicios (SD):

« Meta especifica 1: se increment6 en un 82.50%.
* Meta especifica 2: se increment6 en un 38.88%
* Meta especifica 3: se increment6 en un 64.55%.

En cuanto al area de proceso Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD)

la lineacion de las buenas practicas a la herramienta JIRA involucra

todas practicas y metas ya que le da soporte al proceso.
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Figura 63. Metas especificas de SSD
Elaboracién: los autores
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Resultados de la comparacién del cumplimiento de las metas del area

de proceso de Desarrollo del Sistema de Servicio (SSD):

o Meta especifica 1: se incrementd en un 32.46%.
o Meta especifica 2: se incrementd en un 15.84%.
o Meta especifica 3: se incrementd en un 42.30%.

Objetivo 4: Definir métricas adecuadas para la medicion de los

servicios de desarrollo y mantenimiento de software

Inicialmente no se contaba con métricas que permitieran obtener
informaciéon o realizar seguimiento a los procesos. Luego de la
implementacion se establecieron métricas para el control del servicio y

seguimiento del mismo.

Estas métricas se establecieron en la herramienta JIRA como un
médulo de cuadro de mando que permite obtener cuadros estadisticos
sobre el avance de atencién de requerimientos e incidencias. A
continuacién, se muestran los resultados de las métricas obtenidas

luego de la primera semana de uso.

Métricas para el seguimiento del servicio:

o Enla Figura 64 se muestra la representacién grafica de la
cantidad de incidencias por estado.

Estado
ncidencias totales: 28

2

Figura 64. Incidencias por estado

Fuente: JIRA-Agile Solutions
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o EnlaFigura 65 se muestra la cantidad de incidencias atendidas

por responsables y los estados de las incidencias asignadas.

[ ion e mersoses Tt s s |
Asignado CERRADO EN PROCESO REGISTRADO T:
Alex De La Cruz 4] 0 3 9
Javier Quispe Garcia 2 1 3 b
Lucia Altamirano 3 1 5 9
Marko Ramirez Larzo 2 0 0 2
Ronald Castro Jurado 2 0 0 2
Incidencias unicas totales: 15 2 1 28
Agrupado por: Estado Mostrando 5 de 5 estadisticas.

Figura 65. Incidencias atendidas por responsables
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o En la Figura 66 se muestra la cantidad de incidencias cerradas
por informador y la calificacién de la atencién de las mismas.

Estadisticas de filtro bidimensionales: Lista de Incidencias Cerradas
Informador Buena Muy Buena Regular T:
Andre Flores 1 0 0 1
Carlos Basurto 1 2 2 5
Daniela Mendoza 1 1 0 2
Manuel Emilse Rodriguez Alvarado 1 2 0 3
Pedro Caceres 1 1 0 2
Incidencias unicas totales: 6 7 2 15

Agrupado por: Calificacion de ... Mostrando 5§ de 6 estadisticas. Mostrar mas

Figura 66. Incidencias cerradas
Fuente: JIRA-Agile Solutions
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o EnlaFigura 67 se muestra la cantidad de horas empleadas para
la resolucion de incidencias por responsable asignado

Horas trabajadas incidencias

Summary for group(s) Team Gestal
and filter Todas las
Incidencias from 05/jun/17 to
11/jun7 (Details)

<< = wk mo « [ =

Alex Alex De La Cruz (4h)
Ntéli_upia E;:‘ Lucia Altamirano (2h)
mirano i i i
29% Cruz M Javier Quispe Garcia (1h)
57%

Total (3 issues): Th

Figura 67. Horas empleadas para la resolucion de Incidencias
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o En la Figura 68 se muestra la cantidad de requerimiento por

estado.

Grifico de tarta: Todos los
Requerimientos

Estado
Incidencias totales: 9

Registrado 3
Calificacion 2
Analisis Funcional 1
Aprobacion de Analisis 1
B Desarrolio 1

Planificacion 1

Figura 68. Cantidad de requerimientos por estado
Fuente: JIRA-Agile Solutions
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o En la Figura 69 se muestra la cantidad de requerimiento

atendidas por responsables y el estado de las mismas.

Estadisticas de filtro bidimensionales: Todos los Requerimientos

Asignado PLANIFICACION ~ REGISTRADO  ANALISIS FUNCIONAL DESARROLLO CALIFICACION
Alex De La Cruz 1 0 0 0 1
Javier Quispe Garcia 0 0 1 0 0
Jose Villanes 0 1 0 0 0
Corrales
Lucia Altamirano 0 0 0 0 1
Marko Ramirez Larza 0 0 0 1 0
Moises Huallpa

0 1 0 0 0
Chirinos
Ronald Castro Jurado 0 1 0 0 0
Incidencias dnicas

1 3 1 1 2

totales:

Figura 69. Cantidad de requerimiento atendidas por responsables
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o En la Figura 70 se muestra la cantidad de requerimientos

cerrados por informador y la calificacién de las mismas.

Estadisticas de filtro bidimensionales: Requerimientos Cerrados

Informadaor Buena Muy Buena T
Caros Basurto 1 1 Z
Incidencias Unicas totales: 1 1 2

Figura 70. Cantidad de requerimientos cerradas
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o EnlaFigura 71 se muestra la cantidad de horas empleadas para
la resolucion de requerimiento por responsable asignado.
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Alex

Cruz
32%

Marko

Ramirez

Larzo
28%

Horas en Requerimientos

Summary for group(s) @any and
filter Todos los
Requerimientos from 28/may/M17 to
04/juni17 (Details)

<< 1 & wk mo of B+ >

Alex De La Cruz (24h)
Marko Ramirez Larzo (21h)
M agileadmin (16h)
I Lucia Altamirano (8h)
W Javier Quispe Garcia (5h)

Total (4 issues). 74h

Figura 71. Horas Empleadas para la resolucion de requerimiento
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o EnlaFigura 72 se muestra la cantidad de errores en certificacion

y aceptacion.

Grafico de tarta: Ohservaciones

Estade de Deteccion
Incidencias totales: 10

Certificacion

Aceptacion

Figura 72. Errores en certificacion y aceptacién
Fuente: JIRA-Agile Solutions
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o En la Figura 73 se muestra la cantidad de requerimientos que

requerimientos que cumplen con la fecha de entrega de

estimado.

Grifico de tarta: Requerimientos Pendientes. +mE
Estado de Atencion
Incidencias totales: 3

Al Dia 2

Ninguno 1

Figura 73. Cumplimiento de requerimientos
Fuente: JIRA-Agile Solutions

o En la Figura 74 se muestra la cantidad de requerimientos por

tipo.

Tipo de Requerimiento
Incidencias totales: 9

Mantenimiento-Evolutivo 6
IMantenimiento-Correctivo 2
Desarrollo-Nuevo producto 1

Figura 74. Requerimientos por tipo
Fuente: JIRA-Agile Solutions
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Métricas para la calificacion del servicio:

o Enla Figura 75 se muestra la cantidad de atenciones calificadas
por los clientes.

Grifico de tarta: Incidencias Cemradas

Calificacion de la Atencion
Incidencias totales: 15

Muy Buena 7
Buena 6

Regular 2

Figura 75. Calificacion de atenciones
Fuente: JIRA-Agile Solutions

Métricas externas para el seguimiento del cliente:

Se definieron métricas que permitan al cliente llevar el control de las
atenciones dentro de las cuales se incluyen las ya anteriormente
mencionadas, como la cantidad de horas invertidas para la atencion de
incidencias y requerimientos y los requerimientos e incidencias por

estado.

o Enla Figura 76 se muestra la cantidad de atenciones del mes.

Estadisticas de filtro bidimensionales: Requerimientos e Incidencias Dynamicall
Informador Incidencia [l Requerimiento T:
Andre Flores 1 1 2
Carlos Basurto 9 6 15
Daniela Mendoza 2 0 2
Manuel Emilse Rodriguez Alvarado 10 2 12
Pedro Caceres 2 0 2
Incidencias tnicas totales: 28 9 37
Agrupado por: Tipo de incidencia Mostrando 5 de 6 estadisticas. Mostrar mas

Figura 76. Cantidad de atenciones del mes
Fuente: JIRA-Agile Solutions
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En la Figura 77 se muestra la comparacion del resultado inicial y final
de la encuesta realizada a los analistas luego de la implementacién de

las buenas practicas.

¢Se lleva un control sobre la cantidad de errores de 10
un sistema que son reportados por el cliente? 0

¢Se cuenta con informacion sobre la satisfaccion 10
del cliente con el servicio brindado? 0

¢éSe cuenta con informacion de si se cumplieron 10

con todos los puntos solicitados por el cliente? 0

0 2 4 6 8 10 12

Actual B Antes

Figura 77. Comparacion de resultados de la encuesta

Elaboracion: los autores

En cuanto al establecimiento de métricas para tener la cantidad de
errores reportados por el cliente, la informacién de la satisfaccion del
usuario para determinar la calidad del producto y la informacion de si
se cumplen con los requerimientos solicitados por el cliente, el 100%
de los analistas aseguran llevar un control de estos puntos a diferencia

del 0% inicial.
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CAPITULO V

DISCUSION Y APLICACIONES

Este capitulo abarca la discusién y aplicaciones. Se mostrara la

comparacion entre el estado inicial y el estado final de la empresa Agile

Solutions y se plantearan futuras posibles aplicaciones.

5.1

Discusion

Se realizé la comparacién entre el estado inicial y estado final

en la Tabla 66 de la empresa Agile Solutions en cuanto al cumplimiento de los

objetivos establecidos en la presente tesis.

Tabla 66. Comparacién de objetivos y estados

Objetivo

Objetivo 1:
Establecer
acuerdos de nivel
de servicio
formales (SLA)

Objetivo 2:
Implementar las
buenas practicas

Antes

Agile Solutions no contaba con un
modelo base para realizar sus
acuerdos de servicio lo que
generaba la insatisfaccion por parte
del usuario, al no tener definidos los
alcances del servicio y la garantia
del cumplimiento de las fechas y
plazos estimados para las
atenciones.

Se realizd una evaluacién general
de los procesos del servicio para
determinar el estado inicial del

Actualidad
Se definié el documento de
acuerdo de nivel de servicio
para el servicio de Desarrollo y
Mantenimiento de Software. El
cual detalla como se realizara
la prestacion del servicio, el
alcance, restricciones y bajo
qué métricas se regira.
Permitiendo de esta manera
asegurar la calidad del servicio.
Al finalizar la implementacion
de las buenas préacticas de SD
y SSD, se obtuvieron los
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Objetivo
de CMMI-SVC e
ITIL v3 en la

gestion de los
servicios
Objetivo 3:
Alinear las

buenas practicas
de CMMI-SVC a la

herramienta de
gestion JIRA
Objetivo 4:
Definir meétricas

adecuadas para
la medicion de
los servicios de
desarrollo y
mantenimiento
de software

Antes
servicio con respecto a las
practicas indicadas en CMMI

Servicios. Se evaluaron las areas
SD y SSD obteniendo un
porcentaje de 29.16% y 61.90%
respectivamente. Al no contar con
un registro de incidencias el
diagnostico del proceso de Gestion
de Incidencias de ITIL v3 es 0%.

Al iniciar la evaluacién se vio que la
herramienta de gestiobn no era
correctamente usada ya que solo
se registraban observaciones por
mas que estas atenciones fueran
incidencias o requerimientos de
mantenimiento evolutivo. Se vio
también que contaban con paneles
de control pero no lo
suficientemente detallados para
dar un seguimiento correcto.

Se contaba con métricas para el
control de requerimientos vy
observaciones pero que no
permitian obtener datos a detalle ni
asegurar el control del servicio.

Actualidad
valores de 90.23% y 92.21%
respectivamente, en cuanto al
cumplimiento de Gestion de
Incidencias de ITIL v3 se logrd
cubrir en un 96.97%.Todo esto
permitid que se definieran los
procesos, roles, documentos y

se realice la gestion de
incidencias de manera
correcta.

Se crearon modulos

adecuados en base a los
procesos definidos para la
atencion del servicio. También
se crearon Paneles de Control
los cuales indican con mas
detalle cémo se encuentra el
estado de las atenciones.

Se definieron métricas para el
control del servicio tanto parala
atencién de requerimientos e
incidencias, como para medir
la satisfaccién del cliente en
cuanto a la calidad del servicio,
también se  establecieron
métricas que permitan al
usuario realizar un seguimiento
de la atencibn de sus
solicitudes. Todas estas
métricas se ven reflejadas en
los paneles de control del JIRA
y en los documentos de
Acuerdo de Nivel de Servicio y
el Informe de estado mensual.

Elaboracion: los autores

Al realizar el desarrollo del proyecto de tesis se aprecié que tal
como indica CMMI para Servicios (2013) del SEI, CMMI-SVC no especifica

que un grupo de trabajo 0 una organizacion deban seguir un flujo de proceso

concreto o que se tengan que prestar un cierto numero de servicios por dia o

lograr ciertos objetivos de rendimiento; de tal manera se pudo adecuar el

contexto actual a las practicas mediante RUP e ITILV3 para la gestién de

requerimientos e incidencias.

5.2

Aplicaciones

e La metodologia y los procesos realizados para el desarrollo de la

implementacion de las areas de proceso Prestacidon de Servicios SD y
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Desarrollo del Sistema de Servicio SSD de CMMI-SVC pueden ser
utilizados por cualquier tipo de empresa, Micro, Pymes y grandes
empresas.

Se puede aplicar la metodologia utilizada en esta tesis para
implementar otras areas de proceso correspondientes a CMMI y
alcanzar un nivel de madurez.

Se puede alinear el flujo de trabajo del JIRA para la atencion de
proyectos desarrollados bajo metodologias agiles como SCRUM, el
cual también puede ser cubierto por las buenas practicas de CMMI-
SVC.
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1

CONCLUSIONES

Se implementé el documento de acuerdo de servicio que permite
establecer los tiempos, entregables para la atencion de solicitudes y
métricas para el seguimiento del servicio. Se realizé una encuesta a los
clientes para determinar la recepcion de la calidad del servicio brindado,

dando como resultado que se encontraban totalmente satisfechos.

Se implementaron las areas de proceso de Prestacion del Servicio SD y
Desarrollo del servicio del sistema SSD de CMMI-SVC y el proceso de
Gestién de Incidencias de ITIL v3 logrando asi mejorar la gestion de los
servicios, ya que se definieron procesos, roles y documentos que aseguren

la prestacidn del servicio de manera continua.

Se alineé las buenas practicas de las areas de proceso Prestaciéon del
SERVICIO SD y Desarrollo del Sistema de Servicio SSD de CMMI-SVC a
la herramienta de gestion JIRA permitiendo tener un adecuado registro de
los requerimientos e incidencias y asegurando el cumplimiento de los
procesos establecidos mediante la definicion de los flujos de trabajo del
JIRA que se encuentran alineados a cada uno de los procesos; ademas
de las validaciones realizadas a los médulos para que se adjunten
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documentos que se requieran y se envien alertas a todos los involucrados
de la atencion de la incidencia o requerimiento incluyendo al cliente.

También se incluyé un médulo de calificacidén del servicio.

Se definieron métricas para realizar el seguimiento de la atencion de los
servicios, ayuda a la toma de decisiones y percepcion de la calidad del
servicio por parte del cliente. Se definieron 4 métricas para el proceso de
atencion de incidencias, 7 para la atencién de requerimientos, 1 para la
calificacidén de servicio y 7 para que el cliente pueda hacer seguimiento lo
que permitid tener un mayor control de la cantidad de atenciones que
realizan en determinado periodo los usuarios que atienden mayor cantidad
de incidencias, horas invertidas en las atenciones y la obtencién de la

percepcidn del cliente en cuanto a la calidad del servicio brindado.

Se logré mejorar la gestidén del servicio de desarrollo y mantenimiento de
software mediante la implementacion de las buenas practicas de las areas
Prestacion del Servicio SD y Desarrollo del Sistema de Servicio SSD de
CMMI-SVC vy el area de Gestion de Incidencias de ITIL, logrando
establecer procesos, roles, documentos, métricas y mejorar la atencion del

servicio.
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1

RECOMENDACIONES

Mantener actualizado el documento de prestacion de servicio, cumpliendo
con los tiempos y entregables acordados con el cliente para asegurar que
se brinda un servicio de calidad.

Implementar las areas de procesos Continuidad del Servicio (SCON) y
Transicién del Sistema de Servicio (SST) de CMMI-SVC para asegurar la
continuidad del servicio y que se siga brindando de acuerdo a los procesos
establecidos. Ademas, se puedan establecer procesos de transicién de
servicios y aplicar otros procesos de ITIL como la gestién de peticiones
permitiendo ampliar el alcance del servicio para atenciones de soporte.

Mantener actualizada la herramienta JIRA y realizar capacitaciones tanto
a los nuevos encargados de brindar el servicio como al personal estable,
de manera que se asegure la correcta utilizacion de la herramienta. El
manual de usuario debe de estar a disposicién de cualquier persona que
brinde el servicio y debe de ser actualizado en caso se realice algun
cambio en la herramienta JIRA.
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4 Actualizar las métricas cada vez que se realicen modificaciones en los
procesos para poder obtener informacién real y que ayude a la toma de
decisiones.

5 Realizar evaluaciones o auditorias internas con la finalidad de identificar el
grado de cumplimiento de capacidad de las areas implementadas de
CMMI-SVC. Ademas, para llegar a cumplir totalmente la implementacion
de estas areas e ITIL v3 es necesario que se cumplan con todos los puntos
establecidos en los documentos de acuerdo de servicio; tener un mayor
control de los recursos para asegurar la disponibilidad del servicio,
identificar los riesgos del servicio brindado, definir criterios para el disefo
de interfaces, contar con un ambiente de integracién correctamente
preparado y tener una base de conocimiento para la gestion de

incidencias.

6 Implementar un flujo de trabajo en el JIRA para la atencién de proyectos

realizados bajo metodologias agiles.
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