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RESUMEN

Ante la competitividad, la tecnologia y nuevos modelos de negocio en la industria del
Software en el Pert y el mundo, las empresas se ven obligadas a mejorar la calidad de
sus servicios y productos continuamente. Por ello, muchas pequefias organizaciones
desarrolladoras de software que ofrecen servicios buscan reducir costos, acceder a

nuevas tecnologias, contratar personal calificado y organizar sus procesos internos.

Para solucionar estas dificultades, en este estudio se realiz6 un ciclo de mejora de
procesos en una pequefia organizacion desarrolladora de software que ofrece servicios,
el ciclo de mejora consisti6 en una evaluacion inicial del estado de los procesos de la
empresa; Ventas y Mantenimiento de Servicios. Luego, se planifico las mejoras a
realizar cuyo impacto esté relacionado con los objetivos de negocio de la empresa. Se
realizé una evaluacion final que mide el estado de los procesos de la empresa aplicada
las mejoras. Con todo lo anterior se elaboré un reporte técnico de todo el ciclo de mejora.
Este trabajo se justifica pues aporta beneficios a la empresa a través del ciclo de mejora,
impactando directamente en sus procesos, trabajadores y clientes. Ademas, se hizo la
implementaciéon del modelo ProCal.Proser Perfil Basico basado en el modelo de
procesos y ISO/IEC TS 15504-8: Evaluacion de Procesos para la gestién de Servicios,
la ISO/IEC 29110-5-1-2: Ingenieria de Sistemas y Software — Perfiles de ciclo de vida
para entidades pequefias. El modelo ProCal.ProSer fue expresamente desarrollado

para pymes que ofrecen servicios de software.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Problemaéatica

La industria del software (productos y servicios) a nivel mundial sigue creciendo en
importancia en todos los mercados debido a la difusion de nuevas tecnologias y modelos
de negocios, unarealidad reportada en el 2009 (Tigre & Marques, 2009) y que aln sigue
vigente (P., M., D., & M., 2011). En ese contexto, las oportunidades tecnolédgicas
generadas y las presiones competitivas en un mundo globalizado estan estableciendo
exigencias en la calidad de los servicios que las empresas deben cumplir. Esto se
traduce, al interior de las empresas, en la busqueda de reduccion de costos, el acceso
a nuevas tecnologias y recursos humanos calificados; que contribuyan a un buen
servicio (Machado, Reinehr, & Malucelli, 2012).

Desde hace varias décadas existen estandares y marcos para la Gestion de Servicios
de Tecnologias de Informacién (GSTI) como: ITIL, COBIT, ISO/IEC 20000 y CMMI-SVC,
entre otros (SEl, 2010). Estos modelos aparecieron en respuesta de la creciente
demanda sobre el uso de Tecnologias de Informacién y la necesidad de gestionar sus
operaciones cotidianas (SEI, 2010). En otras palabras, gestionar los diversos servicios
gue proveen y el cumplimiento con los requisitos del servicio (ISO/IEC JTC 1/SC 40 IT

Service Management and IT Governance, 2018).

Sin embargo, algunos autores como Killer P. (P. etal., 2011), Gobel H. (Cronholm,
Gobel, & Seigerroth, 2013) y Machado R.F.(Machado et al., 2012), han sefialado que
las pequefas organizaciones hallan demasiada complejidad en los modelos y
propuestas de GSTI, motivo por el cual los adoptan de manera parcial. Algunos de los
problemas en la adopcién de estas propuestas se identificaron y clasificaron segun la

taxonomia de Bayona (Bayona-Oré, Calvo-Manzano, Cuevas, & San-Feliu, 2014):

a) Relacionados a la organizaciéon como: (1) falta de recursos; (2) limitados
recursos financieros y de tiempo, necesarios para la implementacion de
procesos, ademas de contar con un presupuesto para llevarlo a cabo; y (3) falta
de retroalimentacion, con poco aprendizaje de las experiencias y transferencia
del conocimiento, importantes para el aprendizaje organizacional.

b) Relacionados a las personas como: (1) falta de compromiso de la direccion, lo
que conlleva al fracaso en la adopcién de los modelos de GSTI, y que es
necesario para que el personal colabore y se sienta motivado en la ejecucién de

las actividades del proceso; (2) falta de competencia y habilidades; (3) falta de
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entrenamiento, relacionadas al conocimiento y habilidades del equipo de trabajo
respecto a los modelos de GSTI; y (4) resistencia al cambio.

¢) Relacionados a los procesos como: (1) carencia de indicadores para medir los
resultados de la adopcion, y no realizar mediciones y con ello demostrar los
beneficios en la adopcion del modelo; y (2) estandares, modelos y protocolos
complejos que hacen necesario estudios y propuestas de marco de trabajo
adecuados para este tipo de empresas.

d) Relacionados a otro punto de vista como: (1) mejora no percibida
instantaneamente por los clientes, puede implicar que la organizacién abandone
la adopcion; (2) costos adicionales incurridos en la implementacion y costos
elevados en la GSTI, relacionados principalmente al retorno de la inversién; (3)
sobrecarga de trabajo, presente al inicio de todo proyecto; y (4) falta de
conocimiento de los beneficios del modelo, asociados a la ausencia de
capacitaciones y de estrategias de generaciéon de indicadores que muestren

dichos beneficios.

Por lo indicado, estos problemas de adopcién conllevan a las empresas a evitar una
gestion de sus procesos Yy las tecnologias dejan de estar alineadas a los servicios y
objetivos de negocio de las mismas; incurriendo en gastos excesivos, incumplimientos
de regulaciones de distintos organismos, incumpliendo los acuerdos de servicio con los
clientes internos y externos, y lo mas importante, generando desconfianza en la gerencia

y afectando a la imagen de la empresa (Goémez & Aguilera, 2012).

En la industria de software también hubieron cuestionamientos a los modelos de
proceso, sefialando su dificultad para ser aplicados a pequefias empresas (Oktaba,
2006), lo que ha llevado al desarrollo de modelos de proceso, como es el caso de Méjico
con MoProSoft (Hanna et al., 2005), Brasil con MPS.BR (Montoni, Rocha, & Weber,
2009) y de Colombia con SIMEC-SW (Morillo, Vizcardo, Sanchez, & Davila, 2012). En
esa misma linea, el proyecto iberoamericano COMPETISOFT fue presentado como una
alternativa conjunta de la region para incrementar la productividad y competitividad en
pymes desarrolladoras de software (Competisoft, 2008). En el Perd, durante dicha
iniciativa, se trabajo con varias pequefias empresas con el objetivo de experimentar los
modelos de COMPETISOFT y evaluar el efecto que produce en ellas estos esfuerzos,
considerando que era un modelo pensado para este tipo de empresas (Competisoft,
2008).

En particular, durante COMPETISOFT en Peru (Davila et al., 2012), se trabajé con
micro, pequeias y medianas empresas que desarrollan software (Competisoft, 2008).

En el Proyecto se observo que las empresas manejan una amplia variedad de oferta
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comercial como producto software personalizable, desarrollo de software a la medida,
servicios de consultoria, soporte a soluciones software (incidencias, problemas y
cambios), comercio de hardware, servicios de ayuda, internet, etc. (CITESOFTWARE,
2014). Varias de estas empresas participantes del Proyecto (Davila etal., 2012),
desarrollan software y ofrecen servicios complementarios como soporte a las
operaciones (incidencias y problemas) o mantenimiento (correctivo y evolutivo),
empleando una gran cantidad de sus recursos en estas actividades; lo que provocé el
desarrollo de una adaptacion del modelo MoProSoft para la parte de servicios (Anaya,
Delgado, & Davila, 1801) durante ese Proyecto.

Ademas, existen problemas relacionados a la gestion de servicios de Tecnologias de
Informacion, que afectan a los proveedores y a los clientes, por ejemplo: el
incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios (Gomez & Aguilera, 2012),
deficiente o inexistente documentacion de los procesos (O’'Connor, Basri, & Coleman,
2010) o la carencia de personal capacitado para la solucion oportuna de incidentes y
deteccion de fuentes de los problemas (Gomez & Aguilera, 2012). Todo ello tiene como
resultado: el uso ineficiente de los recursos, y una inadecuada entrega del servicio a los

clientes y usuarios finales (INEI, 2015).

En este contexto, el presente Proyecto de Tesis, como parte del segundo periodo de
pruebas controladas, busca implementar el modelo de despliegue de servicios
(PCPS.SRVC v.2.0) desarrollado como parte del proyecto de investigacion ProCal-

Proser en una pequefia organizacién que desarrolla software y brinda servicios software.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general

Realizar un primer ciclo de mejora de procesos en una pequefia organizacion que
desarrolla software y brinda servicios dentro del marco del modelo de gestion de

servicios (PCPS-SRVC-PB) elaborado por el proyecto ProCal-ProSer.
1.2.2 Objetivos especificos

O 1. Identificar la situacién inicial de la organizacion respecto al modelo PCPS-
SRVC-PB.

O 2. Disefar el “Plan de acciones de mejora” que permita adoptar el modelo
de procesos.

O 3. Implementar el “Plan de acciones de mejora” en la empresa.

O 4. Determinar el nivel de adopcion del modelo PCPS-SRVC-PB.
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O 5. Redefinir las acciones de mejora segun el nivel de adopcion del modelo.
1.2.3 Resultados esperados

R 1. Indicadores medidos del grado de cumplimiento (basado en la ISO/IEC
15504) para cada proceso del modelo PCPS-SRVC-PB al iniciar el ciclo
de mejora que incluye los procesos GBS y GOS del Modelo (01).

R 2. Plan de acciones de mejora.

R 3. Propuestas de mejoras de proceso implementadas para el cumplimiento
del modelo propuesto y de acuerdo con la documentacion del proyecto
ProCal-ProSer.

R 4. Indicadores medidos del grado de cumplimiento (basado en la ISO/IEC
15504) para cada proceso del modelo PCPS-SRVC-PB al finalizar el ciclo
de mejora segun lo establecido en el “Plan de acciones de mejora”.

R 5. Reporte técnico de las mejoras realizadas.
1.3 Herramientas y Métodos
1.3.1 Herramientas

En la Tabla 1-1.Herramientas segun resultados esperados, se muestran las
herramientas que contribuyen con cada uno de los resultados esperados para el

Proyecto de Tesis.

Ademads, de las herramientas sefialadas se us6é documentacién de modelos ISO/IEC

20000 o CMMI-SRV como importantes referencias de apoyo.

La herramienta de evaluacion fue proporcionada por el Proyecto, el cual es un listado
de practicas recomendadas en el modelo PCPS-SRVC-PB y tiene un calificativo de nivel

de cumplimiento de cada una.

El modelo empleado se describe en la seccién Marco Conceptual, en el punto 2.2.4
Modelo de Servicios Procal-Proser Perfil Basico (PCPS-SRVC-PB).
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Tabla 1-1.Herramientas segun resultados esperados

Resultado Esperado Herramientas, métodos y procedimientos

. Modelo PCPS-SRVC-PB
RE1 «  ISO/IEC 15504
. Juicio experto de los evaluadores

. Modelo PCPS-SRVC-PB

RE 2 . Business Process Model and Notation (BPMN)
. Bizagi Modeler

. Formatos definidos en el ProCal-ProSer

. Modelo PCPS-SRVC-PB

RE3 . Formatos definidos en el ProCal-ProSer

. Modelo PCPS-SRVC-PB
RE 4 «  ISO/IEC 15504
. Juicio experto de los evaluadores

RE 5 . Modelo PCPS-SRVC-PB

1.3.

2 Métodos

Formatos de Mejora de Procesos de ProCal-ProSer. Conjunto de formatos
usados en las pruebas controladas de mejoras de procesos con el modelo
PCPS-SRVC-PB.

ISO/IEC 15504: Brinda la estrategia necesaria para la realizacion de
evaluaciones de procesos en el modelo Procal-Proser.

Bizagi Modeler: Herramienta ofimética desarrollada por Bizagi Limited, completa
para el modelado grafico, documentacion y simulacién de procesos de negocio,
gque estd basada en la notacion estdndar BPMN (Bizagi Modeler, sff). Esta
herramienta fue seleccionada para realizar el modelado de procesos de negocio
y disefio de los servicios, pues permite visualizar el flujo segun el estandar
mencionado.

Business Process Model and Notation (BPMN): Notacion grafica estandarizada
enfocada en el modelado de procesos de negocio, lo cual permitira plasmar de
manera sencilla, visible y entendible los graficos (OMG, 2011) propuestos los
resultados esperados, es decir, esta herramienta calza adecuadamente para
este fin. Esta basado en la notacion UML (Unified Modeling Language), utilizado
para el modelado de procesos (OMG, 2011).
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e Juicio experto: Opiniones que pueden brindar profesionales expertos en una
industria o disciplina, relacionadas al proyecto que se esté ejecutando (Snyder,
2013).

1.4 Alcance y limitaciones
Alcance

El primer ciclo de mejora se aplicé a una pequefia organizacion que brinda servicios de
software, la cual participé en el Proyecto ProCal-ProSer y seleccionada de una lista de
organizaciones del proyecto. La empresa sera referida por el sobrenombre—Lim.PI por
motivos de confidencialidad. El Proyecto engloba desde el analisis de la situacion actual
de la empresa respecto al modelo PCPS-SRVC-PB, implantacién de mejoras tomando
como cimiento modelos de mejora de procesos y concluye con un analisis de la mejora
trabajada que involucra los resultados de la evaluacion final de los procesos sobre el
modelo, asi como el planteamiento de recomendaciones y directrices del caso para un

siguiente ciclo de mejora.
Limitaciones

La principal restriccion del presente proyecto es la duracion del estudio en la empresa
(aproximadamente 4 meses) se limitara a trabajar 1 ciclo de mejora. En otras palabras,
la mejora de procesos se realiza en una iteracion, la cual se inicia con el analisis de los
problemas de la organizacién y finaliza con una reporte técnico de procesos respecto

grado de cumplimiento alcanzado respecto al modelo PCPS-SRVC-PB.

Otra limitacion es la mejora de procesos, esto se centra en los procesos comprendidos
en el Perfil Basico del modelo PCPS-SRVC-PB. No comprende los procesos definidos

en las normas que se refiere a través del modelo.

1.5 Viabilidad

El Proyecto PROCAL-PROSER (Déavila, 2016), financiado con fondos del gobierno,
tiene como objetivo determinar el conjunto de factores que influyen en la adopcion de
modelos de proceso en pequefias empresas que desarrollan software u ofrecen
servicios software. Para la parte de desarrollo de software se establecio trabajar con la
ISO/IEC 29110 (Ingenieria de Software — Perfiles de ciclo de vida para pequefias
organizaciones) y para la parte de soporte a los servicios se desarroll6 un modelo de

procesos orientado a pequefias organizaciones que ademas desarrollan software
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denominado PCPS.SRVC (Davila, 2016). Para el segundo caso, el modelo desarrollado
para soporte a los servicios, se han realizado pruebas controladas en empresas para su
implementacion a través de proyectos de mejora (Hoyos & Davila, 2015). Luego se
elaboré una segunda version del modelo y se establecié otro conjunto de pruebas
controladas en empresas que se realizaron durante el 2017 y del cual forma parte el

presente trabajo de tesis.

El Proyecto es viable en vista que la empresa proporciona la mayor cantidad de recursos

necesarios para llevar a cabo el ciclo de mejora.
1.5.1 Viabilidad Técnica

Respecto a este punto, es viable ya que todo material o herramienta a necesitar es
brindada por ProCal-ProSer. Adicionalmente, se cuenta con la disponibilidad de
herramientas, métodos y procedimientos descritos en la seccién 8. Ademas, ya se han

realizado esfuerzos similares con la versiéon 1 del Modelo.
1.5.2 Viabilidad Econédmica

En este aspecto, es viable puesto que los costos para la implantaciéon de mejora de

procesos, usando como referencia el estandar ISO/IEC 29110, son bajos.

1.6 Justificacion y Riesgos

Justificacion
Una mejora de proceso es una ventaja competitiva en el mercado de software y de
tecnologias de informacién en general, ya que permite realizar y utilizar eficientemente
los recursos. En consecuencia, menores costos y mayor satisfaccion de los clientes
directos.

Riesgos
En la siguiente Tabla 1-2. Riesgos del Proyecto se detalla posibles riesgos presentes

en el Proyecto
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Tabla 1-2. Riesgos del Proyecto

Riesgo Impacto Plan de Mitigacion
El nivel de detalle de algunos documentos Utilizar estandares internacionales
puede ser insuficiente para la Empresa Medio (ISO/IEC15504, ISO/IEC29110) para
(estructura y contenido). definir las estructuras.
Escasa disponibilidad del personal para Planificar horarios de disponibilidad
atender consultas del proyecto con una o dos semanas de
Medio anticipacion.
Como también realizar reuniones fuera
del horario habitual.
Demora en la entrega de informacion, por Toma de datos de forma manual, y con
parte del personal de la empresa, Alto validacién de la empresa, para una
solicitada por el tesista. entrega parcial.
Disponibilidad del asesor para atender las Comunicar la no disponibilidad del
consultas del Proyecto. Alto asesor y realizar las consultas a la co-
asesora.
Perdida de informacion digital del Todo avance en el desarrollo del
Proyecto. b Proyecto se manejara con un control
(o]

de versiones en el repositorio digital
del proyecto PROCAL-PROSER.
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Capitulo 2. Marco Conceptual

En esta Seccién se presentan conceptos y aspectos fundamentales relacionados a la

ISO/IEC 29110 relevantes para la comprensiéon del documento.

2.1 Definiciones

2.1.1 Servicio

Procedimiento para otorgar valor a los clientes, alcanzando resultados deseados de
forma sencilla sin incurrir en costos o riesgos asociados (Gémez & Aguilera, 2012).
Segun la ISO (ISO/IEC JTC 1/SC 40 IT Service Management and IT Governance, 2018)
un servicio (generalmente intangible) es un método de entrega que el cliente valora y

desea lograr; donde el proveedor puede hacerlo mediante un suministrador.

2.1.2 Serviciode TI

Servicios que brindan las organizaciones a sus clientes que desean usar y manipular

informacion utilizando la tecnologia (Jordi Adell, 1997).

2.1.3 Gestion de Servicios de TI

Disciplina basada en procesos, que tiene como fin proveer de valor a los usuarios a
través del alineamiento de los servicios de Tl con las necesidades de la organizacion
(Chandra, 2012). De esta manera, se ofrece los servicios de Tl aplicando las mejores
practicas, para mantener la calidad de los mismos ante cambios externos (proveedores)

como internos (procesos y responsables) (Chandra, 2012).

2.1.4 Proceso

Conjunto de actividades y tareas disefiadas para lograr objetivos concretos y
especificos, mediante la administracién de recursos y capacidades (Gomez & Aguilera,

2012). Sus principales caracteristicas son las siguientes (Gémez & Aguilera, 2012):

e Se obtienen resultados especificos y orientados al resultado.
¢ Responde a disparadores especificos o eventos que lo inician.

e Se mide en base a productividad, costo, duracion y calidad.

2.1.5 Mejora de Procesos

Basandose en ISO 9000, Van Bon define la mejora continua como uno de los principios
basicos de la gestiobn de calidad de la ISO 9000, la cual consiste en mejorar

continuamente la idoneidad, eficacia y adecuacion de la Gestiéon (Bon et al., 2008).
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Ademas, necesario para mejorar el rendimiento y aumentar la satisfaccion de los

involucrados en el proceso (clientes y usuarios) (Bon et al., 2008).

2.1.6 Modelo

Representacion de un sistema, proceso o servicio de Tl, que se utiliza para ayudar a

entender y predecir futuros comportamientos (Rios, 2014).

2.1.7 Marco

Estandarizacidén de criterios, practicas y conceptos para abordar una problemética en
particular usada como referencia, para abordar y resolver nuevos problemas de la

misma indole (Rios, 2014).

2.1.8 Ciclo de Vida

Conjunto de fases en que son divididos la construccién de un software para facilitar su
gestion. Esta division es realizada por los directores de proyectos o gerentes (Snyder,
2013).

El ciclo de vida del software comprende desde la concepcidn de una idea o necesidad,
desarrollo, mantenimiento y operacién pero no termina hasta que deje de utilizarse o
sea retirado (Aydan, Yilmaz, Clarke, & O’Connor, 2017).

2.1.9 Modelo PCPS-SRVC-PB

Conjunto de buenas practicas relacionadas a los servicios de Tl, desarrollados dentro
del proyecto ProCal-ProSer. Este modelo ha sido trabajado desde la perspectiva de
capacidad de procesos, madurez organizacional y alineamiento a la filosofia de la
ISO/IEC 29110 (Davila, 2016).

2.2 Modelos
2.2.1 CMMI-SVC (Capability Maturity Model Integration)

CMMI para servicios esta disefiado para cubrir todas las actividades que requieren
gestionar, establecer y entregar servicios (SEIl, 2010). CMMI-SVC ayuda a definir el
mejoramiento de los procesos, a definir los objetivos y las prioridades y provee un punto
de referencia para evaluar los procesos actuales (SEI, 2010). Puede ser aplicado interna
0 externamente y trabaja bien con otros marcos de referencia (frameworks) (CMMI for
Services, 2010). Se compone por 25 procesos (SEIl, 2010):
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Gestidn de servicios estratégicos (Strategic Service Management STSM): decide
qué servicios se debe proveer haciéndolos estandar.

Desarrollo de sistema de servicios (Service System Development SSD): se
asegura que se posea todo para entregar el servicio incluyendo personas,
procesos, consumibles y equipamiento.

Transicion de sistemas de servicios (Service System Transition SST): obtener
nuevos sistemas, cambiar sistemas existentes, retirar sistemas obsoletos, todo
asegurando que nada terrible pase y afecte los servicios.

Entrega de servicios (Service Delivery DS): definir acuerdos, tomar precaucion
de los requerimientos de servicio y operar los sistemas de servicios.

Gestibn de la capacidad y la disponibilidad (Capacity and Availability
Management CAM): se asegura que se tiene l0s recursos que se necesiten para
entregar el servicio y que estén disponibles usando el costo apropiado.
Resolucién y prevencion de incidentes (Incident Resolution and Prevention IRP):
se encarga de detectar qué puede fallar y de prevenirlo oportunamente.
Gestion del servicio de la continuidad (Service Continuity Management SCON):

administra la recuperacidn ante desastres y se preocupa en entregar el servicio.

Para este proyecto, se utilizaran las definiciones de los procesos de servicios y nociones

basicas del desarrollo de sistemas de servicios, ya que incluye a las personas, procesos,

consumibles y equipamiento en todo el proceso de servicios.

2.2.2 ISO/IEC 20000

La ISO/IEC 20000 es el estandar internacional para la gestién y administracién de

servicios de TI. El estandar, comprende varias partes, algunas en desarrollo (ISO/IEC

JTC 1/SC 40 IT Service Management and IT Governance, 2018), siendo una muestra

los siguientes documentos:

ISO/IEC 20000-1:2018, especificaciones para la gestion del servicio.

ISO 20000-2:2019 describe las mejores practicas para la gestion del servicio.
ISO/IEC TR 20000-3:2019, guia en la definicion del alcance y la aplicabilidad
(informe técnico).

ISO/IEC DTR 20000-4:2010, modelo de referencia de procesos (informe
técnico).

ISO/IEC TR 20000-5:2013, ejemplo de implementacion (informe técnico).
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La ISO/IEC 20000 no ofrece recomendaciones especificas sobre cémo disefiar los
procesos y en su lugar presenta un conjunto de requisitos, el cual debe lograrse para
poder obtener la certificacion (ISO/IEC JTC 1/SC 40 IT Service Management and IT
Governance, 2018). La Norma considera la capacidad del sistema, los niveles de gestién
necesarios cuando cambia el sistema, la asignacion de presupuestos financieros y el
control y distribucion del software (ISO/IEC JTC 1/SC 40 IT Service Management and
IT Governance, 2018). La norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC JTC 1/SC 40 IT Service
Management and IT Governance, 2018) se baso en la norma britanica BS 15000 y esta
alineada con el planteamiento del proceso definido por ITIL (2011, 2011).

En el Proyecto se tomé como base las definiciones de los conceptos que se detallaran
mas adelante y las evaluaciones de procesos, con el fin de evitar ambigliedades que

retarden el avance.

2.2.3 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Segun (Rios, 2014), ITIL es un “conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para
la administracion de servicios de tecnologia de informacion. ITIL es propiedad de la OGC
(Office of Government Commerce) y consiste en una serie de publicaciones que
proporcionan lineamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los servicios de TI
y sobre los procesos e instalaciones necesarios para soportarlos”, tal como lo muestra
la llustracion 2-1. Ciclo de Vida de ITIL [26] Igualmente en (Rios, 2014) se sefiala que

son aspectos relevantes lo siguiente:

e Service strategy (estrategia del servicio): “Tiene como objetivo proporcionar a
las organizaciones las habilidades para disefiar, desarrollar e implementar la
Gestion de Servicios como un acto estratégico, asi como para pensar y actuar
de una manera estratégica. Asimismo, formula las directrices y guias a seguir
en la gestion dentro del modelo de ciclo de vida del servicio”. Establece los
siguientes procesos: estrategia del servicio, gestion del portafolio de servicios,
gestion de la demanda y gestiéon financiera. Por otro lado, establece los
siguientes roles: Director de Contratacién de Servicios, Director de la Gestién
de los Servicios, Gerente de Contratos, Gerente de Productos y Representante

de Negocio.

e Service design (disefio del servicio): “Tiene como objetivo disefiar un servicio
nuevo o modificado para su introduccion en el entorno real. Asimismo, se
preocupa en entregar servicios rentables y de calidad, asi como asegurar el
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cumplimiento de los requerimientos del negocio”.

Establece los siguientes procesos: gestion de niveles de servicio, gestién del
catalogo de servicios, gestion de la disponibilidad, gestion de la seguridad de
informacion, gestion de proveedores, gestion de la capacidad y gestion de la
continuidad de los servicios de TI. Por otro lado, entrega los siguientes roles:
Gerente de Disefios del Servicio, Planificador de TI, Disefiador/Arquitecto TI,
Gerente de Niveles de Servicio, Gerente de Catalogo de Servicios, Gerente de
Disponibilidad, Gerente de la Seguridad, Gerente de Proveedores, Gerente de
Capacidades y Gerente de la Continuidad del Servicio.

Service transition (transicién del servicio): “Tiene como objetivo establecer las
expectativas del cliente acerca de cémo se puede utilizar el servicio para
habilitar los procesos de negocio. Asimismo, permite que el proveedor de
servicios se enfrente a volimenes mas altos de cambios sin impactar la calidad
del servicio”.

Establece los siguientes procesos: planeacién y soporte en la transicion,
gestion de cambios, gestién de activos de servicio y de configuraciones, gestiéon
de liberaciones e implementacion, validacion del servicio y pruebas, evaluacion
y gestion del conocimiento.

Establece los siguientes roles: Gerente de Activos de Servicio, Gerente de
Configuraciones, Gerente de Cambios, Comité Asesor de Cambios, Gerente de
Liberaciones e Implementaciones, Gerente de Paquetes y Creacion de

Versiones e Implementacion.

Service operation (Operacion del servicio): “Tiene como objetivo la gestién
continua de la tecnologia que se emplea para entregar y soportar los servicios.
Asimismo, ejecuta y mide los planes, disefio y optimizaciones. Desde el punto
de vista del cliente, la operacion del servicio es donde se percibe el valor real,
pues la necesidad de efectividad para ayudar a que el negocio cumpla sus

resultados es lo que impulsa la eficiencia de las operaciones”.

Continual service improvement (Mejora Continua del Servicio): “Tiene como
objetivo recomendar mejoras para todos los procesos Yy actividades
involucrados en la gestién y prestacion de los servicios Tl, monitorizar y analizar
los parametros de seguimiento de niveles de Servicio y contrastarlos con los

SLA (acuerdo de nivel de servicio entre el proveedor y el cliente) en vigor,
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proponer mejoras que aumenten el ROl y VOI asociados a los servicios de Tly
dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la definicion de nuevos
servicios y procesos/actividades asociados a los mismos”.

Establece los siguientes procesos: Gestion de Eventos, Gestién de Incidentes,
Gestion de Solicitudes del Servicio, Gestiobn de Problemas y Gestion de
Accesos.

Las areas funcionales establecidas son: Centro de Servicio de Usuario (CSU),
Gestion Técnica, Gestion de Operaciones de Tl y Gestion de Aplicaciones.
Establece los siguientes roles: Gerente de Incidentes, Gerente de Problemas,
Gerente de Centro de Servicios al Usuario, Supervisor del Centro de Servicio al

Usuario y Analista del Centro de Servicio al Usuario.

En el Proyecto se utiliza los conceptos referidos a los objetivos de los servicios
(Estrategia de servicios), disefio de su entrega de servicios (Disefio de servicios) y la
identificacion de las actividades que brinden una gestion operativa de los servicios

(Operacion del servicio).

llustracion 2-1. Ciclo de Vida de ITIL [26]

2.2.4 Modelo de Servicios Procal-Proser Perfil Basico (PCPS-SRVC-PB)

El modelo PCPS-SRVC-PB ha sido elaborado para tomar en cuenta las necesidades

de las pequefias empresas y las buenas practicas de Gestiobn de Servicios de TI
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existentes en el mercado; las empresas consideradas son las que desarrollan software
y ofrecen servicios sobre los productos software que han desarrollado. Este modelo de
procesos adopta principios y formas establecidos en la ISO/IEC 29110, como es la
filosofia en su elaboracién y el patron de procesos a ser usado (Davila, 2016). EI PCPS-
SRVC-PB se derivo a partir de la ISO/IEC 15504-8, que es un modelo de evaluacion
de procesos, establecido para la ISO/IEC 20000-4, que es el modelo de procesos
definido (Davila, 2016). En el Modelo es posible visualizar el nivel de detalle en la
descripcion de los procesos lo que facilita la adopcion del modelo con pocos ajustes y

la documentacién de los procesos de la empresa que lo implemente (Davila, 2016).

El modelo PCPS-SRVC-PB desarrollado se compone de 2 procesos, Gestion Basica del
Servicio (GBS) y Gestion de Operacién de Servicios (GOS) (Davila, 2016) (modelo).

e Gestion Basica del Servicio (GBS)
GBS tiene como propaosito contribuir con una adecuada gestion de necesidades
del cliente para ofrecer servicios dentro de los términos establecidos.

e Gestidon de Operacién de Servicios (GOS)
GOS tiene como propésito contribuir con la operatividad del servicio, se atienda

de forma continua, atendiendo cualquier situacién que lo afecte.

A continuacién se muestra un esquema de los procesos GBS y GOS en la llustracién
2-2.Mapeo entre ISO/IEC 15504-8 y PCPS-SRVC-PB [22] e llustracion 2-3. Procesos

y sub-procesos del perfil basico de Gestion de Servicios [22].
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Relaciones con clientes y proveedores
REL.1.Gestidn de las relaciones del negocio

REL.2.Gestidn de suministros

DTR.2.Disefio del servicio

DTR.3.Transicion del servicio

Disefio y transicion de servicios

DTR.1.Requerimientos del servicio

DTR.4.Planeamiento del servicio

Gestion Basica
del Servicio Entrega del Servicio

SMS Procesos Generales

SMS.1.Auditoria
) SDE.1.Presupuesto y contabilidad de los
EMERE servicios de Tl
SMS.3.Gestion de elementos de informacion. SDE.2 Gestion de capacidad

SMS.4.Gestion de Recursos SDE.3.Gestion de la seguridad de |a informacion

5MS.5.Medicién de Riesgos SDE.4.Gestion de la disponibilidad del servicio

5MS.6.Medicion del Servicio SDE.5.Gestign de la continuidad del servicio

5MS5.7.5G5.Establecimiento y mejora SDE.6.Gestion del nivel de servicio

SMS.8.Implementacidn y operacion SDE.7.Reporte del servicio

Gestién de la
Gestion del Sistema Operacion

Soporte del Servicio

CON.1.Gestion de cambio = o
RES.1.Gestion de incidentes

COMN.2.Gestion de configuracion = o o
RES.2.Gestién de solicitud de servicio

CON.3.Gestion de reléase y despliegue
D — RES.3.Gestion del problema

llustracion 2-2.Mapeo entre ISO/IEC 15504-8 y PCPS-SRVC-PB [22]

Sub-Procesos
-Gestién de Relaciones del Negocio
-Gestion del Nivel de Servicio
-Informes del Servicio

Gestién Basica del
Servicio

Sub-Procesos de Apoyo
-Gestién de Cambios
-Gestidén de Configuracién de Servicio
-Reporte del Servicio

Sub-Procesos
-Gestién de Incidentes
-Gestién del Solicitud de Servicio

ién de Probl
Gestién Operativa del “Gestidn de Problema

Servicio

Sub-Procesos de Apoyo
-Gestion de Cambios
-Gestion de Configuracién de Servicio
-Reporte del Servicio

llustracion 2-3. Procesos y sub-procesos del perfil basico de Gestion de Servicios [22]

Durante el desarrollo del Proyecto se utilizé el modelo PCPS-SRVC-PB debido a que
este, fue realizado especificamente para pequefias organizaciones, y, ademas, esta
basado en la ISO/IEC TS 15504-8 (practicas base y artefactos) e ISO/IEC 29110-5-1-
2 (Gestion de las relaciones del negocio, Gestién del nivel de servicio, Reporte del
servicio y procesos de apoyo como la Gestiébn del cambio y Gestion de la

configuracion).
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2.2.5 ISO/IEC 29110

La ISO/IEC 29110 es una familia de normas internacionales que siguen en desarrollo

para mejorar la calidad de los productos y servicios, y el comportamiento de los

procesos. A continuacion, se detalla la estructura de la norma ISO/IEC 29110, la

definicién de una pequefa organizacion, el perfil basico y el perfil organizacional.

Estructura de la norma ISO/IEC 29110

Segun la ISO/IEC 29110 (ISO/IEC JTC 1/SC 7 Software and System Engineering, 2016),

la norma ISO/IEC 29110 consta de 5 partes, estas son las siguientes:

Parte 1, Vision general: Presenta definiciones basicas para poder comprender
adecuadamente esta norma. Estas definiciones son procesos, ciclo de vida,
estandarizacién y la serie ISO/IEC 29110. Ademas, presenta las caracteristicas
y requerimientos de la PO (Pequefia Organizacion) y clarifica los perfiles
especificos, documentos, estandares y guias de la PO.

Parte 2, Marco de trabajo y taxonomia: Presenta los conceptos para el perfil de
estandarizacion de la ingenieria de software para PO, y define los elementos
comunes para el conjunto de documentos de la PO. Establece, ademas, una
I6gica detras de la definicion y aplicacion de perfiles estandarizados.

Parte 3, Guia de evaluacion: Define las guias de evaluacién de los procesos para
determinar la capacidad de un proceso en especifico y determinar la madurez
organizacional. Puede servir de ayuda para desarrolladores de herramientas de
evaluacion de procesos.

Parte 4, Especificaciones de perfil: Provee la especificacion de todos los perfiles
del Grupo de perfil genérico. Esto puede ser aplicable a las PO que no
desarrollan productos software criticos. Los perfiles son basados bajo elementos
de estandares apropiados.

Parte 5, Guia de ingenieria y gestion: Provee una guia de la gestién de
implementacion e ingenieria para el perfil basico del grupo de perfil genérico en
ISO/IEC 29110-4-1. Este perfil basico describe el desarrollo de software de una
sola aplicacién bajo un solo equipo de proyecto. Esta dirigido para las PO, por

ello est4 elaborado para que sea facil su comprension y desarrollo.

2.2.6 Pequeiia organizacion

Segun la ISO/IEC 29110 (ISO/IEC JTC 1/SC 7 Software and System Engineering, 2016),

una pequefia organizacion (PO en espafiol) y Very Small Entity (VSE en inglés) es
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considerada una entidad, con hasta 25 personas, que se involucra en actividades de
implementacién de software. Los beneficios de incluir practicas de la ISO/IEC 29110 en
una pequefa organizacion es que se obtenga buenos procesos de gestion de software,
mejora la satisfaccion del cliente, mejora la calidad del producto software, incrementa el
patrocinio para las mejoras en los procesos y disminuye el riesgo en la etapa de
desarrollo (ISO/IEC JTC 1/SC 7 Software and System Engineering, 2016). Esto conlleva

a incrementar la competitividad en el mercado.

2.2.7 Definicion del perfil basico

Segun la ISO/IEC 29110-5-1-2 (Comisidn de Normalizacion y de Fiscalizacion de
Barreras Comerciales no Arancelarias INDECOPI, 2012), este perfil abarca los procesos
base para proyectos de desarrollo de software: gestion de proyectos e implementacion
de proyectos de software. De manera que integran buenas précticas justificadas en los

estandares ISO/IEC 15289:2006 como los mencionados a continuacion:

e Gestion de Proyectos: Ejecuta de forma metddica las tareas y actividades del
proyecto de implementaciéon de software, alineandose a los objetivos del
proyecto en calidad, tiempo y costo.

¢ Implementacion de Software: Ejecuta organizadamente las actividades de una
implementacién (analisis, disefio, construccién, integracion, pruebas y entrega

del producto software) basandose en los requisitos especificados por el cliente.
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Capitulo 3. Estado del Arte

En esta seccion se presenta articulos relacionados a proyectos de implementacion
parcial o total de gestiébn de servicios de tecnologias de informacién en pequefas
organizaciones. Como lo sefiala un estudio sobre la aplicacién de los modelos de GSTI
en pequefias organizaciones (Melendez, Davila, & Pessoa, 2016) se tiene que son
pocas aplicaciones de estos modelos en pequefias empresas. A continuacion, se
presenta articulos obtenidos a través de una revision de la literatura utilizando como
palabras clave (en inglés): “IT Service Management” y “Small Enterprise” en las bases
de datos: Scopus, IEEE y ACM.

3.1 Revisidn y discusion
Experiencias de Mejoras de Procesos

e Implantacién de los procesos de gestion de incidentes y gestién de
problemas segun ITIL v 3.0 en el area de tecnologias de informaciéon de una

entidad financiera (Gomez & Aguilera, 2012):

El objetivo de este proyecto fue ejecutar procedimientos faciles de entender y
estandarizados que agilizan la atencion de incidentes y problemas, logrando cumplir los

objetivos de negocio analizados.

El proyecto se llevé a cabo en una pequefia entidad financiera de créditos la cual se
encontraba en crecimiento en el mercado local y en el negocio de emision de tarjetas de
crédito para compras y consumos. Aquel entonces cursaba un ordenamiento interno y
validacién de procesos, debido a que buscaba obtener una mayor cartera de clientes
frente a la competencia. Como consecuencia, el proceso critico era la afiliacion de
nuevos clientes. Ante eso la empresa usaba y requeria de tecnologias para muchos de

Sus procesos, sin embargo, no contaba con una gestion de servicios de Tl formalizados.

Con la implementacion de ITIL, se reformé el cambio cultural hacia la provision de
servicios. Mejoré la relacion con los clientes y usuarios ya que existieron acuerdos de
calidad. Ademas de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollaron
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyaron la agilidad en la
atencion, y asi se visualizo el cumplimiento de objetivos corporativos. Asi mismo, con
los procesos de gestion de incidentes y la gestion de problemas ya maduros, se

redujeron los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.
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e Disefo del proceso de gestion del catalogo de servicios segun itil v3 para
una entidad financiera de créditos para el proceso de afiliacion de

clientes (Alvarez Baldeon, 2015):

En este proyecto se observé la importancia del mapeo y seguimiento constante de los
procesos de negocio en beneficio de cumplir con los objetivos de negocio. Ademas, se
analiz6 y disend el proceso de Gestion de Catalogo de Servicios, por lo cual se organizé
los servicios eficientemente en base a los recursos y necesidades de la organizacion.
Asi mismo, los servicios de Tl son gestionados mediante el catalogo propuesto en el
proyecto para realizar futuras mejoras basadas en la innovacién tecnologica y mantener

la consistencia del catdlogo y conocimiento de los clientes.

Al final del proyecto concluyé que el modelado de doble vista de ITIL fue la base principal
del catélogo, porque enlaza todos los componentes mencionados anteriormente, ello
permitié identificar eficazmente como estos soportan las actividades mapeadas; por
consecuencia, fue esencial mantenerlos actualizados para reflejar el contexto de la
organizacion, y observar el comportamiento en el soporte de las operaciones. Es por
esto que la gestién del catalogo de servicios fue una herramienta Gtil para la mejora y
ordenamiento de los procesos, dado que estuvo justificado en el analisis de los servicios
y procesos de negocio y en el valor de las tecnologias en la organizacion, lo cual hizo
gue los recursos y administracion de los servicios se enfoquen en las necesidades

primordiales, alineandose a los objetivos que busca la organizacion.

e Mejora de Proceso en una pequefia organizacion que ofrece servicios
software: Caso Procal-Proser - Lim.SIGMA - 1ler Ciclo (Choccechanca &
Déavila, 2018).

El objetivo del proyecto fue realizar el primer ciclo de mejora de procesos en una
pequefia organizacioén utilizando el modelo Procal-Proser para la gestién de servicios de

TI — Perfil Basico.

Para esto, se estudid a la empresa Lim.Sigma, organizacion orientada a brindar
soluciones flexibles de Call Center y desarrollar software asociado. El proyecto incluy6
una evaluacion inicial (analisis de las brechas respecto del modelo), una propuesta de

acciones de mejora, la implementacién de las mejoras y una evaluacion final.

En la evaluacion final se determiné el nivel de adhesion de la organizacion respecto de
los procesos contenidos en el perfil basico del modelo Procal-Proser para Servicios de
Tl; determindndose el perfil de capacidad para la organizacion. Asi mismo, se identifico
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fortalezas y oportunidades de mejora con respecto a dichos procesos que la

organizacién puede implementar post-proyecto.

Es asi que esta investigacion ayuda al proyecto a entender los problemas durante la
propuesta de acciones de mejora y su implementacion, tomando medidas mas

acertadas y para que sean aprobadas por la empresa Lim.Pi.

¢ Mejora de Proceso en una pequefia organizacion que ofrece servicios

software: Caso ProCal-ProSer Lim.Ni — 1er Ciclo (Hoyos & Davila, 2015).

Este proyecto tuvo como objetivo realizar el primer ciclo de mejora de procesos en una
organizacion que ofrece servicios de software dentro del marco del proyecto Procal-

Proser.

En el proyecto se estudi6 a la empresa Lim.Ni, que se dedica a la prestacion de servicios
de tecnologia de informacion para un producto software especializado y desarrollado
por ellos que ha evolucionado de manera significativa en los Gltimos afios en el dominio

de juegos de azar (software para casinos).

Al finalizar el proyecto se evaluaron los procesos correspondientes al perfil basico del
modelo ProCal-ProSer para Servicios de TI. Los resultados generales muestran que
ambos procesos incrementaron su nivel de cumplimiento y escalaron una posicion en la
tabla de calificativos. El proceso de Gestion de Operacion del Servicio alcanzé el nivel
de capacidad 1, pues se cumple mas del 86% de las actividades que establece el
modelo para él. El porcentaje de cumplimiento que se obtuvo en el proceso de Gestidn
Basica del servicio fue 39.5%; por lo tanto, se le asign6 una calificacién P (Parcialmente

alcanzado).

Asi mismo, mostr6 que el modelo Procal-Proser esta en constante evolucion y se adapta
bien a otra empresa desarrolladora de Software, Al implementar la Gestién Bésica de

Servicios se logré estructurar y definir claramente los procesos de la empresa.

30



e Mejora de proceso en una pequefia organizacién que ofrece servicios de

software: Caso ProCal-ProSer Lim.Dseta — ler Ciclo (Davila & Merino, 2016).

El objetivo de este proyecto fue realizar un primer ciclo de mejora de procesos en una
pequefia organizacion utilizando el modelo Procal-Proser para la Gestion Basica de

Servicios de TI.

Por el cual, se estudi6 a la empresa Lim.Dseta, organizacion cuya actividad principal es
brindar soluciones a sus clientes mediante el desarrollo de software a medida,

outsourcing e implementacion de médulos de un ERP libre.

Al finalizar el proyecto los resultados de la evaluacion de los procesos de la organizacion
(Gestion Basica de Servicio y Gestion Operativa de Servicio) alcanzaron el nivel de
cumplimiento esperado por la organizacién propuestos como objetivos de mejora. Se
obtuvo un 60% de mejora en Gestién Basica de Servicio y 80% de mejora en Gestion
Operativa de Servicio, culminando satisfactoriamente el primer ciclo mejora de procesos

en gestion de servicios de TI.

Gracias a este estudio, brindo una vision mas amplia de los servicios que abarca el
modelo, no solo como implantacién si no como adaptacién de médulos a medida como

servicio a sistemas ya existentes en Lim.Dseta.
e Competisoft

En este proyecto participaron 13 paises, incluido el Peru; financiado por el Programa
Iberoamericano de Ciencia y Tecnologia para el Desarrollo, donde participaron un
organismo de normalizacién y certificacion, mas de 10 pequefias empresas y 27 grupos
de investigacion de Iberoamérica, que contribuyeron, al conocimiento de procesos, a los
procesos de mejora en base del “know-how” y a los beneficios detallados por las

empresas (Competisoft, 2008).

Dicho proyecto tuvo como objetivo mejorar el nivel de competitividad de las pequefas y
mediadas empresas Iberoamericanas desarrolladoras de software, mediante la creacion
y prograpacion de un marco metodolégico adaptable a las necesidades especificas de
cada una. Asimismo, establecer un mecanimos de evaluacion y certificacion reconocida

en la industria de software en toda Iberoamérica (Competisoft, 2008).
e Competisoft — Peru

Bajo la supervisibn de un asesor y director del proyecto integraron el Grupo de
Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software (GIDIS); los estudiantes de
pregrado y bachilleres de la especialidad de Ingenieria Informatica de la Pontificia

Universidad Catdlica del Pert participaron en diferentes empresas peruanas
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desarrolladoras de software para realizar la evaluacion y mejora de los procesos

utilizando los modelos relacionados al Proyecto Competisoft (Davila et al., 2012).

Este proyecto se desarroll6 del afio 2007 hasta el 2011 y se conformd por tres fases
independientes. La fase 1 se realiz6 a través del Proyecto.Internacional financiado por
CYTED para fortalecer el conocimiento de los modelos a ser usados, la fase 2 sirvio
para replicar el esfuerzo en otras universidades y estudiantes de Arequipa y Truijillo, y
en la fase 3 se cre6 un esquema de certificacion para las empresas productoras de
software (Davila et al., 2012). El proyecto obtuvo un conjunto de beneficios para las
empresas, profesionales y académicos. Gané mucha aceptacion en las organizaciones
y estudiantes que vieron grandes oportunidades de mejora en la industria de software
(Competisoft, 2008)
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Mejoras de Procesos en el exterior

e Critical Success Factors in IT Service Management Implementation:
People, Process, and Technology Perspectives (Zhang, Zhang, & Chen,
2013).

En este trabajo se muestra cuatro contribuciones significativas como parte del estudio.
La primera, define una lista de 48 factores de éxito asociados con la implementacion
ITSM (IT Service Management) y divide los factores en tres grupos a través del Método
Delphi. Como segundo punto, esta investigacion ha generado una lista clasificada de
los doce factores de éxito por la introduccion del marco ITSM. La lista priorizada puede
proporcionar informacion util para el personal, en todos los niveles que participa en el
proyecto ITSM. En tercer lugar, esta investigacion se lleva a cabo con la ayuda de
expertos chinos y refleja principalmente el estado de aplicacién de ITSM en China, que
puede ofrecer un grado de complemento para el campo ITSM. Finalmente, los hallazgos
de esta investigacion se basan en los quince expertos que cuentan con mucha
experiencia practica en la implementacion de proyectos ITSM, lo que puede proporcionar

valiosa referencia para investigacion académica.

Para el proyecto, esté estudio ayuda identificar los factores de la empresa Lim.Pi, que
pueden permitir el éxito, tales como: F1: Compromiso y apoyo de la alta gerencia, F3:
Los procesos centrados en los servicios de Tl y las necesidades de la empresa mas que
en cuestiones tecnoldgicas, F4: Capacidad del personal de Tl para manejar cambios,
F5: El personal de Tl debe participar por completo en todo el proyecto, F6: Gerentes de
proyecto competentes y experimentados, F9: Archivando los procesos respectivamente
y actualizando la documentacion constantemente, F10: Los ejecutivos superiores deben
monitorear y controlar positivamente el progreso del proyecto, F11: Mejora de procesos

basadas en ciclos y F12: Implementacion de mejoras en etapas.

e Implementing an IT service information management framework: The case
of COTEMAR, Lucio-Nietoa y otros (Lucio-Nieto, Colomo-Palacios, Soto-
Acosta, Popa, & Amescua-Seco, 2012)

El andlisis de casos presentado en el proyecto ilustra la implementacién de SMO
(Service Management Office) en COTEMAR como medios para formular estrategias y
disefiar servicios que ofrezcan valor comercial. SMO también facilita la gobernanza de

procesos, marcos, metodologias y estdndares de TI. La necesidad de implementar SMO
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surgié en un momento en que la ejecucion de los procesos se volvié lenta. Esto fue una
respuesta a la falta de puntos de control para el seguimiento y la auditoria, asi como a

la falta de una metodologia adecuada para hacer evidentes los resultados.

Los beneficios que SMO mostro a la empresa provino de: ajustes a la forma de trabajar
(establecer comités), a las herramientas utilizadas, a los métodos de evaluacion; La
promocién de la mejora continua, la eficiencia de los procesos de comunicacién
(Comunicaciones e informes), eficiencia en el intercambio de informacion, mejor
seguimiento de procesos a través de auditorias; el fortalecimiento de la toma de
decisiones a través de comités. SMO se convirtié en una herramienta critica para apoyar
la normalizacién y la evolucion con el fin de generar valor de negocio. También reforzé
el disefio, operacion y mantenimiento del Service Management. La implementacién tuvo
en cuenta tres elementos fundamentales para el funcionamiento exitoso y eficiente de

la gestidn de servicios de TI: personas, procesos y tecnologia.

El caso analizado revela, como el principal desafio en el Implementacién de un SMO, la
gestion del cambio en la cultura organizacional. También es importante destacar la
necesidad de crear conciencia de la importancia de las interrelaciones entre los procesos
de gestion de servicios de TI, tecnologia y personas. Sin embargo, el presente proyecto

de tesis esta enfocado en los procesos de gestidon y soporte de los servicios.

e Implementation Model for Integrated Information Technology Services

Suitable for Small Enterprises (Liang & Baozhang, 2009).
El Proyecto muestra lo siguiente:
Modo de aplicacién para usuarios finales

En cuanto a los usuarios finales, el disefio del servicio de TI integrado en este

documento proporciona dos modos de aplicacién.

¢ Modo completo de tercerizacion de TI: el usuario no incorpora al personal de Tl
a tiempo completo, y el ITSP (siglas en inglés de Information Technology Service
Provider). Todos los servicios de Tl se procesan a través del portal de servicios
ITSP.

¢ Modo parcial de tercerizacién de Tl: el usuario tiene personal de Tly se despliega
un sistema de cliente ITSM para aceptar solicitudes de servicio de Tl localmente.
El procesamiento del servicio es proporcionado por el equipo virtual, incluyendo

el personal profesional de ITSP IT y el personal de Tl del usuario interno.
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Referencia para la operacion ITSP

El modelo de servicio de Tl integrado en este documento es apto para la Operacién del

ITSP de terceros de las siguientes maneras:

e Al investigar y analizar los recursos de Tl y las demandas de servicio de Tl de
los usuarios, los ITSP pueden catalogar y configurar las capacidades del sistema
de back-end.

e Con soporte completo para la personalizacién del servicio en el ITSP Back-end,
los usuarios podrian seleccionar con flexibilidad los servicios de Tl mas
necesitados de acuerdo con su presupuesto, por lo tanto, maximizar el valor de
los clientes.

e El sistema de back-end de ITSP cubre la estrategia de servicio, la transicién de
servicio, la operacion de servicio y las etapas de mejora continua de servicios de
ITIL v3, y ayudara a asegurar la calidad de servicio de Tl proporcionada, asi
como la mejora continua del servicio ITSP.

e El apoyo a la comunicacién de convergencia en el Front-end también ayudara a
incorporar la web 2.0 y proporcionar soporte de servicios de Tl para los usuarios

finales.

Para satisfacer eficazmente las demandas de Tl de las pequefias empresas, en este
documento se ha disefiado un modelo de servicios de Tl integrados, para incorporar

ITSM a las instalaciones de gestién de TI.

A partir de este estudio se puede entender que una gestion de servicios puede formar
parte de un servicio tercero parcial o completo. Mas, la evaluacién no cambia, ya que
forma parte de los procesos de negocio, por lo cual no esté excluido a las mejoras que

pueden recomendarse.

e Information technology service management models applied to medium
and small organizations: A systematic literature review (Melendez et al.,
2016).

El objetivo de este estudio fue reunir experiencias en la aplicacion de modelos de
Gestidn de Servicio de Tl en pequefias organizaciones, para lo cual realiza una revisién
sisteméatica de la literatura obteniendo 21 casos de estudios, en su mayoria empiricos

en el rango de los afios 2010-2013.

35



Como resultado del estudio se observé dificultades para las organizaciones: en
seleccionar un modelo y procesos existentes, capacitar al personal, comprender los
marcos complejos y tener baja 0 nula motivacién en su implementacion. Sin embargo,
una buena seleccion del modelo solo es posible si se determina claramente el problema
gue afecta a la organizacién y tiene impacto sobre los objetivos del negocio. Ademas,
para la adopcion de un modelo, se debe tener conocimiento de las buenas préacticas
existentes de los modelos o normas internacionales. Una vez seleccionado el modelo,
la organizacion debe establecer directrices para la adopcion, siendo importante
planificar una fase de formacion en la que todos los miembros de la organizacion tengan

conocimiento de los procesos y actividades a realizar.

3.2 Conclusiones

En conclusién, se puede observar que una adecuada implantacion de un modelo en una
organizacién da como resultados una mejora en la relacion con los clientes y usuarios,
aumento en el valor econémico y la calidad de lo ofrecido (Competisoft, 2008). Ademas
del orden y mejora de procesos, logrando que las inversiones y manejos de servicios se
enfoquen en lo que se necesita, alineandolos con los objetivos de la organizacion. Entre
los empleados la forma de trabajar, las herramientas utilizadas, los métodos de
evaluacion, eficiencia en la comunicacion, la cultura organizacional y creacion de

conciencia entre las personas y la tecnologia, mejoran evidentemente.

Es asi como se identificaran las fortalezas y oportunidades de mejora, respecto a los
procesos de Ventas y Atencion de Incidencias que maneja la organizacién Lim.Pi, a
través de un minucioso levantamiento de informacion con el apoyo de los responsables
de los procesos, mediante entrevistas y reuniones pactadas, para después realizar una
adecuada planificacion de la ejecucion del proyecto, evaluacion diagndéstica inicial,
evaluacion de los reportes, planificacion de mejoras, propuestas y aprobaciones de
cambios, evaluaciéon diagndstica final y reporte técnico de los procesos, por medio de
estandares y buenas practicas aplicadas en las experiencias anteriores (ITIL, SMO,
ITSP, ITSM, Competisoft y Procal-Proser), obtenidas de las dificultades encontradas y

estrategias aplicadas en cada contexto, con el fin de lograr el éxito del proyecto.
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Capitulo 4. Mejora de Procesos

4.1 Descripcion

Lim.Pi, denominada asi por acuerdos de confidencialidad, es una empresa de
Asesoramiento Empresarial tecnoldgica que ofrece servicios de transacciones y
notificaciones electronicas. Lim.Pi esta acreditada por INDECOPI como Entidad de
Registro o Validacion de datos y Servicio de Valor Afadido: Sistema de Intermediacion
Electrdnica (notificaciones electronicas con sello de tiempo). Inicio sus actividades en el
2011, con el fin de ser la entidad encargada de ofrecer estos servicios con acreditacion

nacional.

Esta empresa desarroll6 un sistema en linea de Intermediacién Electrénica. Sin
embargo, capacitindose en normas internacionales en encriptacion y codificacion,
lograron una rigurosa herramienta, agregando facturacion electronica, certificados
digitales y firmas digitales posteriormente. Es por ello, que partir del afio (2014), adopt6

la estrategia de venta: acreditacion internacional y servicio a medida.

Lim.Pi tiene el 7% del mercado interno nacional, gracias a la preservacion de sus
clientes y las recomendaciones de estos. Ademas en los ultimos afios ha realizado
inversiones en marketing digital y audiovisual. Por ello, tienen como meta llegar al 10%
de clientes implementando nuevos servicios electronicos como comprobantes
electronicos y mejorar las infraestructuras tecnologicas para una mayor capacidad y

velocidad.

En la llustracién 4-1. Organigrama de Lim.Pi, se muestra el organigrama de la empresa
Lim.Pi, con un gerente general, un desarrollador senior, un gerente comercial, dos

ejecutivos comerciales y un administrativo. En el anexo 2: Informe de Caracterizacién,

se explica con mas detalle las caracteristicas internas de la empresa.

4.1.1 Objetivos de negocio

En Lim.Pi, la gestién de los servicios ofrecidos, capacidad de su infraestructura y
monitoreo de sus actividades no estan formalmente establecidos. Ademas, carecen de
una vision organizacional. Luego, se ayudé junto con los investigadores del proyecto y
el gerente comercial a alinear sus objetivos y formular algunos de ellos. Estos objetivos
fueron revisados, modificados y aprobados por la organizacion, algunos de ellos son los

siguientes:
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e Incrementar las ventas de todos los servicios en 10%.

¢ Incrementar el uso de certificados digitales a traves de venta cruzadas en 10%.

e Reducir el tiempo de Implementacion de los servicios.

¢ Reducir el tiempo de atencién en soporte

e Implementar un mecanismo para controlar las versiones de los sistemas
ofrecidos.

e Mejorar la gestidbn de manejo de reclamos y atenciones realizadas.

Gerente
general

llustracion 4-1. Organigrama de Lim.Pi

4.1.2 Problemas principales

En esta parte Lim.Pi tiene identificado los problemas que presenta, ya que estan
orientados a la informacién de los clientes, canales de comunicacion y costos asociados

como se describe a continuacion.

e Desconocimiento de los clientes respecto al servicio de certificados informales
sin respaldo legal.
e Se postergan cambios o modificaciones del sistema interno por desorden en el

control de versiones
e Las modificaciones sobrepasan el tiempo designado.

e Los registros de atenciones se realizan con poca frecuencia.
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4.2 Evaluacién diagnéstica

La presente evaluacion consiste en diagnosticar los niveles de cumplimiento de los
procesos de Lim.Pi al inicio, segun el modelo Procal-Proser para la Gestion de Servicios
de TI. Ademas, se lista las principales fortalezas y oportunidades de mejora observadas

por el equipo de expertos incluido el tesista.

4.2.1 Propésito

El propdsito de esta evaluacion diagndstica es conocer el grado de adhesion inicial de
los procesos del servicio de la organizacion respecto a las buenas practicas previstas

por el modelo Procal-Proser para la gestion de Servicios de TI.

4.2.2 Procesos evaluados

Los procesos evaluados fueron aquellos que son priorizados por el modelo PCPS-
SRVC-PB: Gestion Bésica de Servicios y Gestion Operativa de Servicios. Ademas, el
modelo al estar alineado a la ISO/IEC 15504, permite identificar de forma detallada las

actividades de los procesos en la organizacion Lim.Pi.

4.2.3 Planificacion

Previa coordinacién con los miembros de Lim.Pi se llev6 a cabo la evaluacion
diagnéstica. Esto se realizé en 2 partes: la primera, presentacion inicial que abarca los
aspectos generales de la evaluacion y la segunda, entrevistas con los involucrados en

la gestion de servicios de Tl para pequefias organizaciones.

Anexo 3: Plan de evaluacion diagndstica de procesos PED inicial

4.2.4 Calificacion

Las calificaciones de ambos procesos evaluados fueron a través de cuatro calificativos
(N, P, L, F) que tienen una escala porcentual de 0 a 100%. Este rango porcentual se
us6 de manera referencial para la decisién en la calificacion de la evaluacion la Tabla
4-1 Calificativos de evaluacion muestra la informacion con mas detalle. En la evaluacion
de los procesos se tomd como referencia a la ISO/IEC 15504 (Davila, 2016) , la cual

define 6 niveles de capacidad (Davila, 2016). El nivel de capacidad 1, se logra siempre
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y cuando el proceso es ejecutado en la organizacion y alcanza el estado de realizado

en el proceso con una asignacion de calificativo F.

Tabla 4-1 Calificativos de evaluacién tomado de ISO/IEC 15504

Rango Sigla Calificativo Descripcién

0-15% N No alcanzando | Hay una pequefia 0 nula evidencia de

alcance del atributo definido

16-50% P Parcialmente | Hay evidencia de una aproximacion
alcanzado sistematica para el alcance del atributo

definido
51-85% L Ampliamente | Hay evidencia de una aproximacion
alcanzado sistematica y un alcance significativo del

atributo definido.

86%-100% F Completamente | Hay evidencia de una aproximacién
alcanzado completa y sistemética y un alcance total

del atributo definido

425 Resultados

En general se puede observar que los procesos evaluados alcanzaron el nivel 1 de
Capacidad (Rango P), pues cumple con los requisitos basicos que establece el modelo
para cada gestion. En la llustracion 4-2 Nivel de cumplimiento inicial en GBS y GOS, se

muestran los detalles de la evaluacion.

Perfil de Capacidad

1.00 B Referencia

B GBS

0,75
GOS
0,50

0.25 35,8%

% de Cumplimiento

Prnrecna

llustracion 4-2 Nivel de cumplimiento inicial en GBS y GOS
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A. Proceso Gestion Basica de Servicio

El porcentaje obtenido en este proceso fue de 33,3%, por lo tanto, se asign6 una
calificacion P (Parcialmente alcanzado). En la llustracién 4-3 Nivel de cumplimiento
inicial en el proceso GBS, se observa la distribucion porcentual de las actividades

evaluadas del proceso con su respectiva etiqueta de calificacién.

Evaluacion de Proceso

F

llustracion 4-3 Nivel de cumplimiento inicial en el proceso GBS

Fortalezas

+ Se listan a los contactos principales en las reuniones para la sustentacion de

propuestas.

* En el contrato aprobado y firmado se cuenta con los roles involucrados por

ambas partes.

* Se cuenta con un cronograma de hitos y la lista de responsables de ambas

partes.

+ En el Gantt de implementacion del servicio se planifican las reuniones con el

cliente.

* Se registran las necesidades y son evaluadas en la reunidn de presentacion de

la propuesta.

» Alfinal de la reunion de presentacion de la propuesta se tienen los requisitos del

servicio a implementar.

* Los requisitos son priorizados segun los hitos comprometidos.

41



» El equipo de trabajo realiza la validacion de los requisitos para la atencién del

servicio.

+ Al final la reunion de presentacion de la propuesta se tienen los requisitos del

servicio aprobados.

+ Se tienen definiciones de los estandares para intermediacion electronica para

todos los servicios.
* Se cuenta con diagramas de arquitectura de los servicios.
* Se cuenta con la definicién de acuerdos de nivel de servicio.

* Los acuerdos de nivel de servicio son enviados por correo.

Oportunidades de mejora

» Se deberia contar con una lista de partes interesadas para el servicio a prestar

» Se deberia definir una estrategia de comunicacién con el cliente y planificar la

agenda de comunicaciones con el cliente.

* Se deberia contar con actas de reunion donde se registren las necesidades y

requisitos de los clientes.
» Se deberia categorizar los requisitos y priorizarlos

* Se deberia evidenciar que los requisitos son validados con las necesidades de

cliente.

» Se deberia contar con el registro, validacion y actualizacion de la definicion de

los servicios.
» Se deberia contar con un catalogo de servicios e incluir los servicios definidos.

* Para los acuerdos de nivel de servicio se deberian incluir indicadores de

desempefio de la gestion del servicio y ser aprobados por el cliente.

+ Se deberia contar con evidencias sobre las acciones de mejora ejecutadas y

actualizar los ANS o el catalogo de servicio impactados por las acciones de mejora.

» Se deberia contar con la definicion de indicadores para el monitorio del servicio,
asi como un reporte de resultados de los indicadores, alarmas en caso de

incumplimiento de ANS e informe sobre los incumplimientos de ANS.

» Se deberia contar con los registros sobre reclamos del cliente por el servicio

brindado, evidencias sobre la evaluacion categorizacion y priorizacion en la
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atencion de reclamos por el servicio brindado, quedar evidencia de la resolucién de
los reclamos de clientes, los niveles de escalamiento en la resoluciéon de un reclamo

y cierre de los reclamos de clientes.

+ Se deberia realizar encuestas de satisfaccion por los servicios que se brinda,
almacenar las encuestas de satisfaccion recibidas y contar con evidencias sobre el

analisis de las encuestas de satisfaccion recibidas.

» Se deberia generar un informe sobre la gestién del servicio (consolidando ANS,
servicios brindados, requisitos atendidos, resultados de encuestas de satisfaccion,

ejecucion de mejoras.

* Los informes sobre la gestion de servicios se deberian comunicar a los

involucrados.

B. Proceso de la operacién de servicio

El porcentaje obtenido en este proceso fue de 35,8%, por lo tanto, se asigné una

calificacion también de P (Parcialmente alcanzado). En la llustracion 4-4 Nivel de

cumplimiento inicial de las actividades en el proceso GOS, se observa la distribucién

porcentual de las actividades evaluadas del proceso con su respectiva etiqueta de

calificacion.

Evaluacién de Proceso

llustracion 4-4 Nivel de cumplimiento inicial de las actividades en el proceso GOS
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Fortalezas
» Los eventos llegan al area por correo o llamadas telefénicas.

+ Se cuenta con un responsable que analiza y aprueba la atencién de los eventos

reportados.

* El responsable de la atencion de eventos analiza la complejidad, prioriza y

resuelve las peticiones.
* Se analiza la complejidad, prioriza y resuelve los incidentes.

+ Se evalla, prioriza, analiza y resuelve los problemas reportados utilizando la

experiencia previa y el conocimiento de cémo podria resolverse.

* Se evalla y se registra por correo los cambios presentados producto de la

resolucion de los problemas.
» Algunas veces se apuntan los eventos para su seguimiento.

» Se avisa por correo electronico la solucién o atencién de un evento.

Oportunidades de mejora

» Se deberia registrar, revisar, analizar, aprobar y solucionar el evento presentado.

» El registro del evento deberia contemplar una clasificacién: peticion, incidente,

problema.
+ Se deberia contar con una categorizacion de las peticiones de servicio.

» Se deberia evidenciar la atencion, priorizacion y analisis de las peticiones de

servicio.

» Se deberia evidenciar el analisis sobre la complejidad en la atencién de la

peticion del servicio.

* Se deberia contar con una categorizacion y priorizaciéon de los incidentes

reportados

* Se deberia evidenciar el analisis sobre la complejidad en la atencion de los

incidentes.
» Se deberia contar con una categorizacién de problemas.

+ Para la atencion del problema se deberia identificar si se trata de un error

conocido o nuevo, y priorizarlas.
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» Se deberia evidenciar el analisis sobre la complejidad en la atencién de los

problemas.

+ Se deberia contar con una base de conocimiento que permita registrar el error

no conocido, el problema que se presentd y la solucion tomada.

+ Se deberia contar con un mecanismo de seguimiento, revision y atencion a los

eventos que estan siendo resueltos y que aln no estan siendo resueltos.

» Se deberia registrar el cierre del evento y almacenar la informacion en la base

de conocimientos.

+ Se deberia definir informacion relevante para el andlisis de la gestion de la

operacion de los servicios.

» Se deberia contar con indicadores y consolidacion de la informacién para el

analisis de la gestion de la operacion de los servicios.

» Se deberia generar el reporte de la operacién del servicio dentro de un periodo

establecido.

* Se deberia comunicar a los involucrados el reporte sobre la operacion del

servicio dentro del periodo establecido.

Anexo: Reporte de evaluacion diagnostica de procesos REP-Inicial

4.3 Identificacién de los procesos para el ciclo de mejora

Priorizacion de procesos

Para la seleccién de los procesos, se seleccioné primero la lista de problemas versus

los Objetivos de Negocio para mostrar el impacto de cada problema en los objetivos

cuya tabla se presenta a continuacion. Estos objetivos, problemas y valores fueron

identificados por el gerente comercial a través de reuniones.

llustracion 4-5.Problemas versus Objetivos de Negocio

Impacto que tienen los problemas

p

a los Objetivos de N.

Prob.1
Desconocimiento de los
clientes respecto al servicio
de certificados informales

sin respaldo legal.

Reducir el tiempo de
Implementacién o
modificaciones de los servicios.

BAJO

Prob.2
Se postergan cambios o
modificaci del si

Prob.3
Las modifi

Prob.4

interno por desorden en el
control de versiones

pa el tiempo
designado.

Los regi de
atenciones se realizan
«con poca frecuencia.

ALTO

ALTO

ALTO

Reducir el tiempo de atencidn
en soporte

BAJO

ALTO

ALTO

MEDIO

Crear un controlador de
versiones para los sistemas
ofrecidos.

BAJO

ALTO

MEDIO

ALTO

Crear un registro de reclamos y
atenciones realizadas.

BAJO

ALTO

ALTO

ALTO

45



4.4 Planificacion de la mejora de procesos

Las mejoras a proponer contribuyen a la obtencién de una calificacion F en ambos
procesos. Esto con el fin de alinear las mejoras a los objetivos de negocio y enfocarlas

a la solucién de problemas directamente.
A. Proceso de Gestion Basica del Servicio

Objetivo de Mejora: Lograr una adhesién al proceso de al menos 85% de las

préacticas del proceso, siendo el esperado de 95%.

Objetivo de negocio impactado: Al mejorar este proceso se espera impactar

favorablemente en los siguientes objetivos de negocio:

e Incrementar la venta de todos los servicios en 10%.

e Incrementar el uso y las ventas cruzadas de los certificados digitales en
10%.

e Reducir el tiempo de Implementacién o modificaciones de los servicios.

¢ Reducir el tiempo de atencién en soporte

Problemas a considerar: Se espera mitigar los siguientes problemas
identificados al mejorar el proceso:
e Desconocimiento de los clientes respecto al servicio de certificados
informales sin respaldo legal.

e Se postergan cambios o modificaciones del sistema interno por desorden
en el control de versiones

B. Gestion Operativa del Servicio

Objetivo de Mejora: Alcanzar una adhesion al proceso de por lo menos 85% de

las buenas practicas del modelo, siendo el esperado de 90%.

Objetivo de negocio impactado: Al mejorar este proceso se espera impactar

favorablemente en los siguientes objetivos de negocios:

e Incrementar la venta de todos los servicios en 10%.

e Incrementar el uso y las ventas cruzadas de los certificados digitales en
10%.

e Crear un controlador de versiones para los sistemas ofrecidos.

e Crear un registro de reclamos y atenciones realizadas para el soporte.

Problemas a considerar: Se espera mitigar los siguientes problemas
identificados al mejorar el proceso:
¢ Mejora la relaciéon con los clientes

e Las modificaciones sobrepasan el tiempo designado.
e Los registros de atenciones se realizan con poca frecuencia.
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4.5 Ejecucion del ciclo de mejora

Luego de seleccionar los procesos a evaluar segun el criterio de importancia de la
empresa, se procedid a plantear propuestas de mejora. Estas implican un cambio en los
procesos actuales y/o herramientas que utilizan con la finalidad de cumplir los objetivos

de mejora.

45.1 Gestion Basica de Servicios

Situaciéon actual

Actualmente el cliente llama sin saber mucho respecto a los servicios digitales que se
ofrecen, ya que no cuenta con un catélogo de servicios; sin embargo, tiene intencion de
utilizarlos. Cualquier operador de televentas mediante consultas identifica las
necesidades y ofrece el servicio adecuado para esas necesidades sin seguir una
estrategia de comunicacion. Una vez ya orientado, se realiza mas consultas béasicas
sobre aquella necesidad y se va registrando en un documento Excel. Después de esto,
se procede a validar la informacion inicial y se define la ficha de levantamiento, Unico
documento que especifica las necesidades del cliente. A continuacion, se envia un
correo electronico con la ficha de levantamiento adjunta para que el cliente complete los
datos restantes y a la vez dé su aprobacion. A partir de aqui la empresa Lim.Pi espera
como respuesta la ficha completa, pacta una reunién y prepara la primera propuesta de
precios. En la reunién, es posible realizar ajustes a esta propuesta, los cuales se
registrardn en un acta de reunion simple para analizar posteriormente los nuevos
acuerdos, enviar una nueva propuesta validada por el desarrollador y. pactar otra nueva
reunion. Si no hubo cambios, se procede a esperar la conformidad de la propuesta.
Finalmente, si se acepta, se procede a emitir una facturay fijar los plazos del despliegue
del servicio. Caso contrario se registra en un Excel de seguimiento de ventas pendientes
para continuar en comunicacion con el usuario. Ver llustracion 4-6. Proceso Venta de

Servicios

llustracién 4-6. Proceso Venta de Servicios

Cliente

A

Invitacion y
Seguimiento de  |—pm|
Contacto

Propuesta y Cierre
de Venta

Area Comercial
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Indicador Relevante para este cambio:

Nombre

Indicador de cumplimiento de actividades de proceso GBS

Descripcién

Medir la proporcion de actividades que son realizadas
completamente (F); respecto del total de actividades que

conforman la Gestion Béasica del Servicio (GBS).

Método de calculo

Porcentaje de actividades cumplidas

Formula

Numero de actividades completamente realizadas (F) / Namero

de actividades definidas. * 100%

Fuente de datos

Resultados de la evaluacién

Frecuencia

(medicidn)

Por ciclo mejora

Valor obtenido

35,8% Evaluacion inicial

Interpretacién

El nivel de cumplimiento es parcialmente alcanzado

Situacién propuesta

El proceso propuesto busca implementar las actividades elementales que establece el

proceso de Gestion Basica del Servicio (GBS) del modelo de gestion de servicios

ProCal-ProSer y abordar los principales problemas de Lim.Pi que fueron identificados

previamente.

La expectativa es que los involucrados en la GBS puedan adoptar cada una de estas

actividades con responsabilidad, disciplina y compromiso para mejorar la calidad de los

servicios. Ademas, incorporar algunos documentos ausentes hasta el momento, como

por ejemplo definicion de servicios, listas de necesidades, catalogo de servicios, etc.

48




llustracion 4-7.Proceso Propuesto GBS
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Documentos propuestos
® Proceso de Gestidon de Servicios de la organizacion (usando BPMN)

El flujo del proceso planteado permite visualizar la Gestion de Servicios de forma
estandarizada y entender las actividades que participan en la organizacion como se

puede observar en llustracion 4-7.Proceso Propuesto GBS.
e Catalogos de servicios

El artefacto planteado es un modelo que permite describir los servicios que ofrece
la organizacion detallando las caracteristicas importantes. También, mapear los
servicios de forma rapida y atender las necesidades de los futuros clientes. Ademas,

ayuda con el versionamiento de cada servicio operativo.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de servicios operativos

Descripcién: Medir la proporcion de servicios definidos en la organizacion respecto

al nimero de servicios ofrecidos.

Foérmula:

Numero de servicios definidos
= e X 100%
Total de servicios

ANEXO Catalogo de servicios
e Definicidon de servicios

Este artefacto planteado es una plantilla que permite anotar la informaciéon completa
de los servicios como la definicion, alcance, funcionalidad técnica, implementacion
del servicio, garantias, soportes, entregables, inversiébn econémica, mantenimiento,

términos y condiciones, documentacion necesaria y vigencia de ofertas.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de servicios definidos

Descripcion: Medir la proporcion de nuevos servicios registrados respecto al total

de servicios ofrecidos.
Formula:

Numero de nuevos servicios definidos

X 1009
Total de servicios definidos %

ANEXO Notificaciones electrénicas y soporte
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e Necesidades del Cliente

Este artefacto planteado es una plantilla que permite conducir el entendimiento de
la empresa. El cliente especifica sus necesidades y soluciones, esclareciendo sus

dudas.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de necesidades

Descripcién: Medir la proporcion de nuevas necesidades en el primer contacto con

el cliente.

Formula:

Necesidades nuevas en el mes
= X 100%

Necesidades totales

ANEXO Necesidades de Cliente
e Requisitos de los clientes

Este artefacto planteado es una plantilla que permite especificar los compromisos
gue se ofrecen al cliente, revisar la capacidad de la organizacion y controlar los
cambios que surjan. Creado a partir de la fuente de datos de clientes de Lim.Pi de
clientes, asi como el registro de sus llamadas y validado por la importancia del

cliente.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de requisitos aceptados

Descripcién: Medir la proporcién requisitos aceptados en el ANS respecto a los

requisitos propuestos a los clientes.

Formula:

Numero de requisitos nuevos

= X 100%
Numero de requisitos totales ?

ANEXO Requisitos de clientes
e Acuerdos de Nivel de Servicio

El artefacto planteado es una plantilla que permite especificar de forma clara y
estructurada los acuerdos de nivel de servicio (ANS). También, los clientes se
informan de las restricciones de los servicios sin ambigiiedades. Ademas, los ANS
son una herramienta importante que permite medir el cumplimiento de lo ofrecido

visibilizando el compromiso, deficiencias, planes de mejora y calidad del servicio.
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Indicador relevante

Nombre: Indicador de cumplimiento de ANS

Descripcion: Medir la proporcion ANS que se cumplen respecto al total de ANS

ofrecidos a los clientes.

Formula:

_ Numero de ANS cumplidos

0,
Numero de total de ANS X'100%

ANEXO Acuerdos de Nivel de Servicio
e Registro de reclamos

El artefacto planteado es una plantilla que permite registrar los reclamos para su
posterior seguimiento y atencién. El objetivo es ganar fidelizacién del cliente a

través de la confianza y/o recuperar al cliente insatisfecho.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de reclamos

Descripcién: Medir la proporcion de reclamos atendidos en un mes respecto a

cada cliente para asi conocer la conformidad del cliente.

Foérmula:

Numero de reclamos atendidos por cliente en un mes

= - : X 100%
Numero de total reclamos registrados por cliente en un mes

ANEXO Registro de reclamos
e Encuestas de satisfaccion

El artefacto planteado permite medir la satisfaccién del cliente respecto a los
servicios consumidos, por medio de una encuesta. El objetivo es captar la

percepcion y vision del cliente sobre los servicios y su soporte para mejora continua.

Indicador relevante

Nombre: Indicador satisfaccion del cliente

Descripcién: Medir la proporcion de satisfaccion del cliente respecto a las

solicitudes de atencion, incidencias o problemas.

Formula:

_ Ptos pregl + ptos preg2 + --- + ptos pregn

X 100%
Maximo Puntaje °
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ANEXO Encuesta de satisfacciéon

Requisitos para la adopcién

e Incorporar el nuevo flujo de proceso para la Gestién Basica de Servicios.
e Capacitacion sobre el nuevo proceso para que los responsables tengan el

conocimiento basico.

e Concientizar al personal para que forme parte de la cultura organizacional.

Proceso propuesto (incluye artefactos)

Se propuso y adapté las actividades basicas del proceso de Gestion Basica de Servicios

(SBS) del modelo de servicios ProCal-ProSer a las necesidades de Lim.Pi. Este proceso

se plante6 para resolver los problemas identificados inicialmente en la empresa como

se muestra en la llustracion

Productos de entrada

4-5.Problemas versus Objetivos de Negocio.

Tabla 4-2 GBS - Productos de entrada

Nombre Origen
Necesidades del Contacto Contacto
Reclamos Cliente
Usuario
Reporte de la Operacion del Servicio Gestion Operativa del Servicio

Productos internos

Tabla 4-3 GBS - Productos internos

Nombres

Catalogo de servicios

Plan de comunicacién

Necesidades del contacto

Actas de reunién

Requerimientos del contacto

53



Productos de salida

Acuerdo de Nivel de Servicio

Encuesta de satisfaccion

Definicién de servicios

Propuesta de servicio

Ficha de levantamiento

Alarmas

Tabla 4-4 GBS - Productos de Salida

Nombres

Acuerdo de Nivel de Servicio

Catélogo de Servicios

Definicién de servicios

Alarmas

Reporte de Nivel de Servicio

Registro de reclamos
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Roles

Tabla 4-5 GBS - Roles

Nombre Abreviatura
Analista de Nivel de Servicio ANNS
Analista Desarrollador AND
Cliente CLI
Gestor de servicio GS
Usuario/Contacto usu
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Actividades

1. Flujo Principal

Tabla 4-6 GBS - Actividades del proceso

del contacto

Rol Actividad/Sub Descripcién Productos Productos
principal Proceso Entrada Salida
ANNS GBS.01 - Analiza a través Catalogo de Necesidades
USU Identificar, de preguntas las | Servicios de contacto
seleccionar y necesidades del
GS . .
registrar las contacto y asi
necesidades ofrecerle un
del contacto servicio
adecuado
ANNS GBS.02 - Propone el Catélogo de Catalogo de
GS Identificar el servicio que se Servicios Servicios (Act)
servicio que puede ofrecer a N Ficha de
necesita sus necesidades e ontacit Servicio
ANNS GBS.03 - Establece una Plan de Acta de
USU Definir estrategia para Comunicacion | Reunion
GS estrategia de g7 21 EL SR Catéalogo de Ficha de
comunicacion CedgEEticez Servicios Servicio (Act)
para asi pactar
con el A Ficha de Plan de
contacto Servicio Comunicacién
(Act)
ANNS GBS.04 - Ofrece el servicio | Necesidades Requerimientos
GS Asociar y con los de contacto del cliente
registrar los requerimientos Catélogo de Catalogo de
requerimientos | del cliente Servicios Servicios (Act)
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ANNS GBS.05 - Elabora una Requerimientos | Propuesta de
GS Elaborar y propuesta con los | del contacto servicio
enviar requerimientos Catélogo de
propuesta cubiertos por el Servicios
servicio
Plan de
Comunicacion
ANNS GBS.06 — En conjunto con Requerimientos | Ficha de
GS Elaborar y el desarrollador del contacto Levantamiento
AND enviar ficha de | elabora una ficha Catélogo de
levantamiento | de levantamiento Servicios
cotizando los
ot Plan de
servicios con
- Comunicacion
requerimientos
especializados
ANNS GBS.07 - Se comunica con | Ficha de Acta de
GS Establecer el contacto para Levantamiento | Reunion
comunicacion | pactar una o Propuesta de (Act)
con el reunion servicio
contacto presencial Acta de
utilizando el plan Reunion
de comunicacion
Plan de
Comunicacion
ANNS GBS.08 — Valida la vigencia | Plan de Propuesta de
GS Cotejar la de los Comunicacion | servicio 0
propuesta o requerimientos Propuesta de Ficha de

ficha de
levantamiento
con el

contacto

del contacto y los
servicios que se

ofrecen.

servicio o

Ficha de

Levantamiento

Levantamiento
(Act)

Requerimientos
del contacto
(Act)
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ANNS GBS.09 - Registra los Acta de Acta de
GS Actualizar el nuevos cambios y | Reunién Reunién
acta de acuerdos de la (Act)
reunion reunion.
AND GBS.10 - Registra la lista Ficha de Ficha de
GS Definir nuevo | de requerimientos | Levantamiento | Levantamiento
servicio gue el nuevo Requerimientos
servicio cubrira. del contacto
GS GBS.11 - Crea o modifica Propuesta de ANS (Act)
Definir nuevo los ANS para servicio Catalogo de
acuerdo de cubrir los ANS Servicios (Act)
nivel de servicios.
- Catélogo de
servicio
Servicios
ANNS GBS.12 — Comunica al Propuesta de Propuesta de
GS Comunicar contacto la nueva | servicio servicio (Act)
nueva propuesta Plan de
Propuesta de | pactada en la Coriilesa
Servicio Gltima reunién
GS GBS.13 - Se procede a Propuesta de Propuesta de
Cerrar venta 'y | verificar los servicio servicio
registrar los pagos realizados Métodos de (Verificado)
documentos y se cierra la pago Registro de
de pago venta ventas
ANNS GBS.14 — El contacto no Propuesta de Propuesta de
Registrar al acepta la dltima servicio servicio
cliente en el propuesta, cada Plan de (Act)
seguimiento dos semanas el Comunicacion
de ventas analista de

ventas procedera

a comunicarse

58



para validar la
propuesta

enviada

ANNS GBS.15 —
Monitorear los
servicios
respecto al

ANS

Valida el
cumplimiento de
los ANS respecto
a cada servicio

ofrecido.

Propuesta de

servicio
ANS

Catalogo de

Servicios

1.1. Actividades de subproceso Monitorear los servicios respecto al ANS

Tabla 4-7 Subproceso Monitorear los servicios respecto al ANS

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcién Productos Productos
Proceso Entrada Salida

ANNS GBS.16 - Analizay crea | ANS Documento de
Identificar indicadores Reporte de evaluacion
indicadores del | que permitan operacion (medidos)
ANS evaluar los

ANS Reclamos

ANNS GBS.17 - Se establece Documento de | Alarmas
Identificar limites de evaluacion (validadas)
alarmas cumplimiento
respecto al para los ANS
ANS

ANNS GBS.18 - Se establece Alarmas Lista de
Alertar del periodos de sucesos

incumplimiento
de los

indicadores

evaluacion y
medios de
comunicar a
los

involucrados
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ANNS

GBS.19 -

Evaluar el

incumplimiento

del ANS

Evaluacién de
los motivos y
soluciones del
incumpliendo
del ANS

Lista de

sucesos
ANS

Catélogo de

Servicios

Levantamiento

de alarmas

1.2. Actividades de subproceso Gestionar reclamos del nivel de servicio

Tabla 4-8 Subproceso Gestionar reclamos del nivel de servicio

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcién Productos Productos
Proceso Entrada Salida
GS GBS.20 - Registra el Reclamos del
Registrar y reclamo y cliente
notificar el notifica al (Registrado)
reclamo del clientey a
cliente soporte
GS GBS.21 - Analiza si el Reclamos del | Reclamos del
Evaluar el reclamo es cliente cliente
reclamo del valido y le (Aprobado y
clientey asigna validado)
priorizarlo prioridad
GS GBS.22 - Resuelve el Reclamos del | Reclamos del
Atender reclamo del cliente cliente
reclamo del cliente. ANS (Resuelto)
cliente sobre el Catélogo de ANS (Act.)
Servicio Servicios Catalogo de
Servicios (Act.)
GS GBS.23 - Notifica al Reclamos del | Reclamos del
Cerrar el cliente sobre la | cliente cliente
reclamo e solucion del (Cerrado)
reclamo

60



notificar al

cliente

1.3. Actividades de subproceso Evaluar la satisfaccion del cliente

Tabla 4-9 Subproceso Evaluar la satisfaccion del cliente

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcién Productos Productos
Proceso Entrada Salida

GS GBS.24 - Elabora la ANS Encuesta de
Elaborar y enprea Catalogo de servicios
enviar tomando en &b cios (Generada)
encuesta SUERE e
sOmTE| cumplimiento
servicio se o
wilbdil requerimientos

y sus
expectativas.
Luego, envia
la encuesta al
cliente

GS GBS.26 — Analiza 'y Encuesta de Encuesta de
Analizar las busca mejoras | servicios servicios
respuestas de en los (Generada) (Evaluada)
satisfaccion SETVIESS
del cliente ofrecidos.

GS GBS.27 - Registra las Encuesta de Encuesta de
Registrar las mejoras a servicios servicios
mejoras sobre realizar en el (Evaluada) (Registrada)
el nivel de Servicio
servicio
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1.4. Actividades de subproceso Gestion de conocimiento

Tabla 4-10 Subproceso Gestion de conocimiento

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcion Productos Productos
Proceso Entrada Salida
ANNS GBS.29 — Recaba Base de Base de
Investigar informacion conocimiento conocimiento
acerca de acerca de Definir Servicio | (Act.)
herramientas
nhuevas Vo Catalogo de
herramientas o | 1N L Micios
actualizaciones 9
ANNS GBS.30 - Discrimina y Base de Base de
Evaluary evalla la conocimiento conocimiento
analizar la informacion | (At (Consolidada)
pertinencia y obtenida
aplicacion de
la informacion
ANNS GBS.31 — Elabora Base de Informe
it TS reportes conocimiento comparativos
comparativos de servicios

los servicios y

sus acuerdos

de servicios y

los acuerdos

(Consolidada)
Definir Servicio

Catéalogo de

servicios
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4.5.2 Gestion Operativa de Servicios

Situacion actual

En el proceso antes de la mejora, el cliente llama directamente al desarrollador, ya que
no cuenta con una plataforma de atencién de servicios. El desarrollador realiza una
validacién simple de los datos del cliente con ayuda de un Excel compartido, y procede
a atenderlo. El cliente explica el inconveniente con el servicio y sus procesos afectados,
el desarrollador analiza y pide evidencia de lo comentado. Luego pacta un plazo maximo
de soluciébn y envio de pruebas del funcionamiento del servicio corregido. El
desarrollador con el diagnéstico inicial procede a investigar el problema y sus posibles
soluciones, realiza pruebas de conformidad y continuidad del servicio. Si no logra
solucionar el inconveniente dentro del tiempo, avisa al cliente para realizar una visita
fisica y realizar un andlisis exhaustivo con una nueva fecha de solucion. Caso contrario,
envia un correo electrénico de la soluciébn encontrada, y pide la validacion de la

continuidad del servicio. Ver llustracion 4-8. Atencién de incidentes.

[lustracion 4-8. Atencion de incidentes

Cliente

Verificacion y Investigacién Aviso de peticion

validacion de Evaluacion del vestigaclon y Solucién del ep

. s R diagnaostico del > A » solucionada al

informacion del incidente = incidente .
incidente cliente

cliente

Area de Desarrollo
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Indicador relevante

Nombre

Indicador de cumplimiento de actividades de proceso GOS

Descripcién

Medir la proporcion de actividades que son realizadas
completamente (F); respecto del total de actividades que
conforman la Gestion Operativa del Servicio (GOS).

Método de calculo

Porcentaje de actividades cumplidas

Formula

Numero de actividades completamente realizadas (F) / Numero
de actividades definidas. * 100%

Fuente de datos

Resultados de la evaluacién

Frecuencia

(medicién)

Por ciclo mejora

Valor obtenido

33,3% Evaluacion inicial

Interpretacién

El nivel de cumplimiento es parcialmente alcanzado

Situacién propuesta

El proceso propuesto busca implementar las actividades que establece el proceso de

Gestion Operativa del Servicio (GOS) del modelo de gestién de servicios ProCal-ProSer

y alcanzar mejoras practicas dentro lo establecido por las 1SO.

Se aspira a que los responsables de la GOS puedan aplicar cada una de estas

actividades propuestas con objetivo de mejorar en la calidad de los servicios. Ademas,

se busca emplear documentos ausentes hasta el momento, como por ejemplo

encuestas de satisfaccion, registro de eventos, catalogo de incidentes, etc.

Documentos propuestos

e Proceso de Operativa de Servicios (usando BPMN)

El flujo de proceso planteado permite visualizar la Gestién de Operativa de

Servicios, normalizar las tareas y entender las actividades que participan en la

organizacion a lo largo de la atencién. Ver llustracion 4-9.Proceso Propuesto GOS
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llustracion 4-9.Proceso Propuesto GOS
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e Registro de Eventos

El artefacto planteado es un modelo que permite registrar la ocurrencia con la que
el cliente detecta un suceso imprevisto que tiene importancia en la entrega de
servicio y su atencion. Asegura que todos los elementos de configuracion del

servicio estén constantemente monitoreados y solucionados.

Indicador relevante

Nombre: Indicador eventos por servicio
Descripcién: Medir el numero de eventos ocurridos por servicio durante el mes.
Formula:

# de Eventos solucionados de un servicio en un mes

= 3 7 X 100%
# de Eventos registrados de un servicio en un mes 0

ANEXO Reqgistro de Eventos

e Registro de Peticién de servicio
El artefacto planteado es un modelo que permite atender de forma rapida las
solicitudes de informacién y accesos a los servicios, mejorando la productividad del

servicio, la calidad del soporte, la conformidad del cliente y la informacién brindada.

Indicador relevante

Nombre: Indicador peticiones de servicios

Descripcién: Medir el numero de peticiones de servicios solucionadas durante el

mes.

Formula:

# de peticiones solucionadas de un servicio en un mes

= — - — X 100%
# de peticiones registradas de un servicio en un mes

ANEXO Registro de peticiones de servicio

e Registro de Incidentes

El artefacto planteado es un modelo que permite registrar los incidentes que alteran
o interrumpen el servicio, reportados por el usuario y atenderlos con el fin de
restaurar lo antes posible la operatividad normal del servicio minimizando el impacto

en la operacioén del servicio.
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Indicador relevante

Nombre: Indicador incidentes

Descripcién: Medir el numero de incidentes solucionados de un servicio durante el

mes

Formula:

# de incidentes solucionados de un servicio en un mes
— X 100%

# de incidentes registrados de un servicio en un mes

ANEXO Registro de incidentes

e Registro de problemas

El artefacto planteado es un modelo que permite registrar el servicio afectado,
asegurar la identificacion de los inconvenientes y realizar andlisis exhaustivos para
corregir de forma interna los mdédulos afectados. Esto consiste en diagnosticar la
causa raiz del incidente y determinar la solucion. Luego, registrar los detalles de la

causa como error conocido para después almacenarlo en la base de conocimientos.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de problemas

Descripcidn: Medir el nimero de problemas solucionados respecto al total de

problemas registrados durante el mes

Foérmula:

# de problemas solucionados de un servicio en un mes
- X 100%

# de problemas registrados de un servicio en un mes

ANEXO Registro de problemas
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e Registro de solicitudes de cambios

El artefacto planteado es un modelo que permite registrar las solicitudes de cambios
a los ANS, ya sea por nuevos requerimientos, actualizacion de datos o nuevos
servicios agregados. Luego, realizar mejora continua del servicio para posibles

casuisticas similares.

Indicador relevante

Nombre: Indicador de solicitudes de cambios

Descripcién: Medir el numero de solicitud de cambios atendidas respecto a cada

servicio en un mes.

Formula:

# de solicitudes de cambios atendidas del servicio en un mes

X 1009
#de solicitudes de cambios registradas en un mes %

ANEXO Registro de Solicitudes de cambios

e Reporte de Operacién de Servicios
El artefacto planteado es un modelo que permite analizar la frecuencia de los
eventos, incidencias o problemas al brindar soporte para monitorear la operatividad

de los servicios, satisfaccion de la atencion y la calidad del soporte.

Indicador relevante

Nombre: Reporte de operacion de servicios

Descripcidn: Medir el porcentaje de solicitudes registradas durante el mes

respecto a eventos, incidencias o problemas.
Formula:

# de solicitudes de eventos del mes
= X 100%

#de solicitudes totales del mes

_ # de solicitudes de incidentes del mes

0,
#de solicitudes totales del mes X 100%

_ #de solicitudes de problemas del mes

0
#de solicitudes totales del mes X 100%

ANEXO Reporte de Operaciones de Servicios
Requisitos para la adopcién
e Incorporar el nuevo flujo de proceso para la Gestion Operativa de Servicios
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¢ Capacitacion sobre el nuevo proceso para que los responsables tengan el
conocimiento basico.

e Concientizar al personal para que forme parte de la cultura organizacional.

Proceso propuesto (utilizando el software Sugar CRM)

Se propuso y adapto las actividades basicas del proceso de gestién Operativa de
Servicios(GOS) del modelo de servicios ProCal-ProSer a las necesidades de Lim.Pi.
Este proceso fue planteado para resolver los problemas identificados inicialmente en la

empresa como se muestra en la llustracién 4-5.Problemas versus Objetivos de Negocio.

Productos de entrada

Tabla 4-11 GOS - Productos de entrada

Nombre Origen

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) | Gestion Basica del Servicio

Datos del evento Usuario

Gestion de la operacion del

servicio

Base de conocimiento Gestion de la operacion del

servicio

Productos internos

Tabla 4-12 GOS - Productos internos

Nombre

Base de conocimiento

Registro de eventos

Solicitud de cambio

Acuerdo de Nivel de Servicio

Registro de peticion de servicio

69



Productos de salida

Tabla 4-13 GOS - Productos de salida

Nombre

Registro de atencion

Reporte de la operacién del servicio

Base de conocimiento

Roles
Tabla 4-14 GOS - Roles
Rol Abreviatura
Usuario usu
Analista desarrollador AND
Analista de solicitudes ANSOL
Gestor de la operacion de servicio GO
Actividades

1. Flujo Principal

Tabla 4-15 GOS - Actividades del proceso

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcién Productos Productos
Proceso Entradas Salidas
usu GO0S.01 - El cliente se ANS ANS
ANSOL validar la comunica con (Validado)
informacion soporte y el
basica del analista valida
cliente y la informacioén
servicio

70



ANSOL GO0S.02- Verifica en la ANS ANS (Vigente)
Verificar la base de datos (Validado)
vigencia del la continuidad
ANS del del soporte del
cliente cliente y sus
respectivos
acuerdos en el
ANS
ANSOL GOS.03 - A través de Datos del Registro de
AND Consultar y preguntas evento atencion
analizar las fegistENas ANS (Vigente) (Registro)
b, » caracteristicas
caracteristicas (ol evento o R ALl
dakRuent . conocimiento
el servicio.
AND GOS.04 — Identificar si el | Registro de Base de
GO Evaluacion de| | 8VeNnto es un atencion conocimiento
a, Jn. incidente, (Registro) (Evaluado)
e Base de Solicitud de
PR conocimiento cambio ANS
categorizar,
o Registro de
priorizar,
: atencion
analizar y
: (Evaluado)
solucionar el
evento
AND GOS.05 - Analiza un Base de Mensaje de
GO Pactar un plazo posible conocimiento correo
plazo maximo de entrega y (Evaluado) Registro de
de solucion comunica al ANS atencion
cliente.
Registro de (Plazo)
atencion
(Evaluado)
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AND GO0S.06 — Guarda toda Base de Base de
GO Registrar en la informacion conocimiento | conocimiento
base de encontrada o (Evaluado) (Act.)
conocimiento creadaen la Solicitud de ANS (Act.)
del evento base de cambio ANS
conocimiento.
Registro de
atencion
(Plazo)
GO GO0S.08 — Notifica al ANS (Act.) Mensaje de
ANSOL Notificar al elignitcia Registro de correo
cliente la golueiony [ atencion Registro de
solucion del e € (Plazo) atencion
evento TInErEET L Qg (Notificado)
del servicio
GO GO0S.09 - Pedir la Mensaje de Mensaje de
ANSOL Registrar el validacién del | correo correo
mensaje de correcto (Conformidad)
" 14 funcionamiento .
satisfaccion tel <orvicio Registro de Registro de
del evento D el atencion
(Notificado) (Satisfaccién)
GO GOS.10 - Cerrar el Registro de Registro de
ANSOL Cierra el registro de atencion atencién
evento atencion como | (Satisfaccion) | (Cerrado)

finalizado
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1.1. Actividades de subproceso Evaluar Evento

Tabla 4-16 Subproceso Evaluar evento

Rol Actividad/Sub Descripcién Productos Productos
principal Proceso Entradas Salidas
AND GOS.11 - A través de las | Registro de Evento
GO Analiza si el caracteristicas | atencion (Analizado)
evento es un clasifica si el (Registro)
incidente/Peticion evento es un
de cambio del incidente,
servicio/Problema peicign de
cambio o
problema
AND G0S.12 - Categoriza el Registro de Evento
GO Categorizar el evento atencion (Categorizado)
incidente/Peticion | "€SPeCto a reegetis)
de cambio del el CRlRIGR Evento
servicio/Problema | P& I (Analizado)
una solucién
AND GOS.13 - Asigna la Evento Evento
GO Priorizar el prioridad del (Categorizado) | (Priorizado)
incidente/Peticion evento Catalogo de Lista de
de cambio del lESPesia servicios eventos
- lista de
servicio/Problema Lista de (Act)
eventos para
que sea eventos
atendido
AND GOSs.14 - Analiza las Evento Evento
GO Analizar la caracteristicas | (Priorizado) (Analizado)
peticién del del evento Lista de Base de
incidente/Peticion | P& realizar eventos conocimiento
: un cambio en
de cambio del (Act) (Act.)

servicio/Problema

el servicio y los
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costos

involucrados

Base de

conocimiento

AND GOS.15 - Aplica las Evento Evento
GO Solucionar el soluciones que | (Analizado) (Solucionado)
incidente/Peticion pueden Base de
de cambio del corregir el conocimiento
servicio/Problema funcionamiento
- (Act.)
del servicio
AND GOS.16 - Testea la Evento Evento (Test)
GO Evaluar la solucion (Solucionado)
solucion del Spllizetein e
incidente/Peticiéon validar la
daanniE solidez de las
servicio/Problema Bl CCIONEsy
la continuidad
del servicio
AND GOS.15.1 - Evalla la Evento (Test) | ANS (Act.)
GO Evaluar si gravVeEeee ANS
. . evento Si
g 5= Fglo e quict < Definir Catalogo de
de ANS debido al TRl Servicio servicios (Act.)
problema :
ANS.
Definir
Servicio
(Act)
AND G0S.15.2 - Aplicar, ANS (Act.) ANS
GO Realizar los modificar y Catalogo de (Modificado)
cambios del ANS actualizar el servicios (Act.) | Catalogo de
debido al ANS de los servicios
problema servicios (Modificado)
afectados
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1.2. Actividades de subproceso Generar reporte

Tabla 4-17 Subproceso Generar reporte

Rol principal | Actividad/Sub | Descripcion Productos Productos
Proceso Entradas Salidas
GO GO0S.17 - Recopila las Base de Datos de
Extraer atenciones conocimiento | atenciones
registros de registradas
atencion durante un
periodo de
tiempo
GO GO0S.18 - Selecciona las | Datos de Datos de
Depurar atenciones atenciones atenciones
informacion TEEVETTES (Limpio)
- T para el analisis
GO G0S.19 - Analiza los Datos de Reporte GOS
Crea datos y crea atenciones
indicadores jadiciisies (Limpio)
para medir relevantes de

la informacién
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Capitulo 5. Conclusiones y trabajos futuros

Conclusiones y trabajos futuros

5.1 Conclusiones

Se culmind el primer ciclo de mejora dentro del plan de accién propuesto, basado
en el modelo Procal-Proser PB. Asimismo, durante los cuatro meses de duracion
del proyecto, se implementd las mejoras recomendadas en los procesos de GBS
y GOS con satisfaccion.
Se desarrolld el Informe de Caracterizacion de Lim.Pi para entender la
organizacién, administracién, herramientas de trabajo y gestidon de la empresa.
Ademas, el Reporte de evaluacion Diagndstica de Procesos para conocer la
situacion inicial en cumplimiento de las buenas practicas de los procesos y las
actividades vinculadas. Ver llustracion 4-2 Nivel de cumplimiento inicial en GBS
y GOS. También, se pudo observar que los procesos evaluados alcanzaron el
nivel 0 de Capacidad, cumpliendo con los requisitos basicos que establece el
modelo para cada gestion, al 33,3% para GBS y 35.8% para GOS.
Se desarroll6 el Plan de Acciones de mejora con el fin de alinear las mejoras a
los objetivos de negocio. Para esto, con ayuda del Gerente General y los duefios
de los procesos se identifico los objetivos de negocio mas importantes como:

Reducir el tiempo de Implementacién o modificaciones de los servicios

Reducir el tiempo de atencién en soporte.

Crear un controlador de versiones para los sistemas ofrecidos.

Crear un registro de reclamos y atenciones realizadas para el soporte
De igual forma, se propuso lograr una adhesién a los procesos de al menos un
85% de las practicas, teniendo en cuenta los problemas de desinformacion de la
complejidad de los servicios, el ocasional retraso en entrega de las
modificaciones del sistema, dificultades en el registro de atenciones y poco
control en los tiempos de atencion.
Se implementod las actividades elementales que establece el proceso de GBS y
GOS del modelo de gestién de servicios ProCal-ProSer. Es decir, se adapto las
actividades realizadas a los procesos de Venta de Servicios y Atencién de
incidentes con las buenas practicas como se puede observar en llustracion
4-7.Proceso Propuesto GBS vy llustracién 4-9.Proceso Propuesto GOS.
Se evalud los indicadores de cumplimiento de cada proceso del modelo al
finalizar el ciclo de mejora como muestra la llustracion 5-1. Evaluacion final del
proceso GBS y GOS.

76



El resultado obtenido no estuvo dentro de lo esperado, con un nivel de
cumplimiento para el proceso GBS de 55.3% y GOS de 61.5%, esto debido a la
indisponibilidad de los responsables del proceso y carente concientizacion para
el proceso GBS. Ademas, la reducida infraestructura tecnoldgica y escasa
definicién de procesos. Sin embargo, alcanzé los objetivos de calidad propuestos
en su mayoria. Asi mismo, se identificaron nuevas fortalezas y oportunidades de

mejora para un préximo ciclo de mejora.

llustracion 5-1. Evaluacion final del proceso GBS y GOS

Perfil de Capacidad

Capacidad Atributo 1

1,00

100,00% B Referencia
B GBS
0,75
GOS
0,50 61,5%
0,25
0,00

Procesos

Se realizé un Reporte Técnico de Mejora, donde se explica comparativamente
el analisis de los resultado de las mejoras en cada proceso, aspectos positivos

y problemas abordados durante la aplicacion de las mejoras.

5.2 Trabajos futuros

Se recomienda un segundo ciclo de mejora del proyecto, ya que existen
oportunidades de mejoras no implementadas, esto debido al corto tiempo del
proyecto.

Se recomienda realizar documentacién de los procesos de software, ya que se
observd que no contaban informacion suficiente de buenas practicas en este
ambito.

Se recomienda capacitar a todos los involucrados para generar un compromiso
constante y a futuro en toda implementacién de buenas practicas.

Materializar y dar a conocer los beneficios del buen cumplimiento del modelo en
los servicios utilizado.

Monitorear los indicadores de control y sus respectivos ajustes para una toma

de decisiones mas certera.
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Los procesos deberian centrarse en los servicios de Tl y las necesidades de las
empresas mas que en la automatizacion tecnoldgica de las actividades.
Capacitar al personal de Tl para gestionar cambios, publicaciones de las
actualizaciones, flujos de trabajo y organizacién de actividades.

Se recomienda una evaluacién y el impacto en los servicios de una cultura
organizacional utilizando criterios sobre repartos de premios y castigos, ademas
de retroalimentacion grupal y personal. Debido a que en Lim.Pi, los responsables
encuentran poca motivacion en seguir buenas practicas dentro de la empresa

orientada a sus actividades.
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1. Identificacion de Documento: 2. Fecha:
pc.ps.srvc.Lim.Pi.00.02.1CO.c1.v.1.0 28-Agosto-2017
3. Titulo:

Informe de Caracterizacién de la Organizacion para la Adopcién de Modelos de Proceso Software en Organizacién
Desarrolladora de Software

4. Autores:

Edgar Osorio

Equipo Investigador: Abraham Davila (Principal), Karin Meléndez (Asociada)

5. Organizacion ejecutora:

ProCal-ProSer

6. Organizacion usuaria:

Lim.Pi

7. Descripcion del documentol:

Este documento presenta en el mayor grado posible el informe de caracterizacion de la organizacion, sobre el que se
desarrollaran los demés documentos del Proyecto ProCal-ProSer para la Adopcidén del modelo para la Gestién de
Servicios de TI en Pequefias Organizaciones.

8. Declaracion de responsabilidad:

Este documento se ha elaborado como parte del Proyecto ProCal-ProSer y es una base para la realizacion de distintas
acciones previstas en la adopcion de los modelos considerados. Las acciones que se definan a partir de éste
documento o que se deriven de manera posterior son de entera responsabilidad de la Organizacion usuaria o cliente
que debe velar por que dichas acciones les redunde en los beneficios esperados en este tipo de Proyectos de Mejora
y con el compromiso correspondiente.

ProCal-ProSer es un proyecto financiado por Innévate Pert bajo el Contrato N° 210-FINCYT-IA-2013 cuyo titulo es
ProCal-ProSer: Determinacién de factores que influyen en la PROductividad y CALidad en organizaciones que
desarrollan PROductos software y ofrecen SERvicios software utilizando como base normas ISO en pequefias
organizaciones..

ProCal-ProSer es un esfuerzo dirigido por el Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software de la
Pontificia Universidad Catdlica del Per(, la participacién de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa,
Universidad Privada del Norte, la Asociacion Peruana de Productores de Software y la Universidad de Sao Paulo —
Brasil.

9. Control de cambios:

# | Fecha Descripcion del cambio Autor(es) Revisor(es) Version
1 | 2017/08/28 Primer borrador del informe de | Edgar Osorio Karin Meléndez 0.8
caracterizacion de la organizacion Abraham Dévila

! Este documento ha sido desarrollado para uso exclusivo de ProCal-ProSer con materiales y conocimientos que son
propiedad del Equipo Investigador o de sus respectivos autores, los que se indican. Los datos, resultados y demas
elementos presentes en el documento deben ser utilizados manteniendo la confidencialidad del caso y solo podré ser
distribuido de manera completa a las areas o personas de la Organizacion Usuaria que por razones de su funcion deben
tomar conocimiento del mismo. El documento esta protegido por las normas de propiedad intelectual y derechos de autor,
siendo un delito su distribucion o modificacion total o parcial bajo cualquier mecanismo
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Resumen Ejecutivo

Este documento es el Informe de Caracterizacion de la Organizacion (ICO) que permite describir
a la Organizacion desde distintas perspectivas al inicio del ciclo de mejora y que son necesarios
tener claro para poder realizar la planificacion de la mejora de procesos. Los datos consignados
en este documento sirven de paraguas para varias decisiones y otros documentos que tienen que

generarse.
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1 Introduccion

El proposito de este documento es presentar el Informe de Caracterizacién de la Organizacion
(ICO) para la posterior toma de decisiones sobre la mejora de procesos en la Organizacion Cliente
en adelante la Organizacion y que también sera referida como Lim.Pi. A continuacion, se
presenta elementos clave de la Caracterizacion de la Organizacion desde distintas perspectivas.

2  Perspectiva demografica
Las caracteristicas de la Organizacion desde la perspectiva demografica son:

2.1 Razon social

Servicios basados en seguridad documentaria electrénica

2.2 Registro Unico de Contribuyente (RUC)

Andnimo para el estudio

2.3 Fecha de inicio de operaciones

Andnimo para el estudio

24 CIIU

Actividad de Asesoramiento Empresarial

2.5 Direccion de oficinas
Se pueden tener los siguientes registros
2.5.1 Sede 1

Tipo de oficina: Unica.

Direccién de oficina: Av. Benavides

UBIGEQ: Andnimo para el estudio

Distrito: Miraflores

Provincia, Region/Departamento: Lima, Lima/Lima
Central/Teléfono principal de la Oficina: Andnimo para el estudio

2.6 Comunicaciones

Se pueden tener los siguientes registros

2.6.1 Pagina Web

www.Lim.Pi.com
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2.6.2 Teléfonos

Andnimo para el estudio

2.6.3 Otros medios

Andnimo para el estudio

3 Perspectiva organizacional

Las caracteristicas de la Organizacion desde la perspectiva organizacional son:

3.1 Organigrama

El Organigrama de la Organizacion es

Gerente
general

3.2 Mapeo de personal clave

Las personas claves para el proyecto son:

Edilio P.P. Gerente General Epelizzoli@lim.pi.com anénimo
Wilbert C. B. Gerente Comercial Bcossio@lim.pi.com anénimo
Hugo N. P. Ejecutivo Comercial

Luis H. S. Desarrollador Lhinostroza@lim.pi.com

Burno C. L. Ejecutivo Comercial

3.3 Personal por areas

El personal por areas es:

Administracién
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Ventas 2 2
Gerentes 1 1
Desarrolladores 1 1
Soporte

Otros

Total 5 5

3.4 Perfil del Personal

El perfil del personal por areas es:

Administracién

Ventas

Gerentes

Desarrolladores

Soporte

Otros
Total 1 1 2 1

3.5 Filiacion corporativa

La filiacion es la siguiente:

Numero de socios 4 empresas

Nombre del grupo econdmico al que pertenece (en caso aplique) -

Nombre de la empresa de la que es filial (en caso aplique) -

Pais a donde pertenece la casa matriz (en caso aplique) -

Alianzas de negocios (Partner de) Empresa Espafiola Camerfirma

Otro dato relevante
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3.6 Capacitacion

El personal capacitado en el Ultimo afio por areas es:

Area/Unidad tc:glr::* Per'\sl,gzas totales
Administracion 20 1 20
Ventas 100 2 200
Gerentes 20 1 20
Desarrolladores (ing. sistemas, informaticos o afines) >0 1 >0
Desarrolladores (universitarios no informaticos/sistemas)
Desarrolladores (técnicos o afines)
Soporte (ing. sistemas, informaticos o afines) 2] 1 20
Soporte (universitarios no informaticos/sistemas)
Soporte (técnicos o afines)
Otros
Total 210 6 310

*Horas totales = la suma de todas las horas de todos los trabajadores de los Ultimos 12 meses

4 Perspectiva comercial

Las caracteristicas de la Organizacion desde la perspectiva comercial son:

4.1 Ventas

No aplica.

4.2 Tipos de Productos/Servicios

Los Productos/Servicios que se han ejecutado segun esfuerzo (meses-persona) son:

Id Tipo 2017 2016 2015
42.1 Desarrollo y adecuaciones de software (bajo pedido)
Al Desarrollo de software a la medida )
A2 Personalizacién o adecuaciones de software )
empagquetado
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. Tipo 2017 2016 2015
A.3 Desarrollo de software off-shore 0.1 0 0
A4 Mantenimiento y soporte de sistemas de software 0.6 0.9 1.44
A5 Subcontratacion de programadores - - -
422 Productos estandarizados (software empaquetado,

bajo licenciamiento)
Bl Productos de propdsito general 1.66 2.03 0.05
B2 Paqueteria de soluciones 0.83 1.15 0.0025
B3 Herramientas para desarrollo 1.33 - -
B4 Sistemas de Infraestructura 0.22 - -
B5 Software empresarial - - -
B6 Productos de mercados verticales B } -
B7 Otro
4.2.3 Consultoria (Integracion, implementacion, planeacion)
C1 Integracién de sistemas 0.33 0.11 -
c2 Implementacion de procesos 0.11 0.03 -
C3 Consultoria en TI - - -
C4 Inteligencia de Negocios B : -
C5 Comercio Electronico - - -
C6 Otro
4.2.4 Administracién, operacion, capacitacion (servicios de

outsourcing)
D1 Operadores de Tl
D2 Proveedores de servicios 0.83 1 -
D3 Capacitacion y entrenamiento 0.11 0.05 -
D4 Otro
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Id Tipo 2017 2016 2015

Total
Los proyectos que se han ejecutado segun ventas (en Soles) son:

Id Tipo de Proyecto 2017 2016 2015
421 Desarrollo y adecuaciones de software (bajo pedido)
Al Desarrollo de software a la medida 32300 16150
A2 Personalizacion o adecuaciones de software 67830 19380

empagquetado
A3 Desarrollo de software off-shore ) i 16150
A4 Mantenimiento y soporte de sistemas de software (10000 24000 i
A5 Subcontratacién de programadores ] i
-4.2.2 Productos estandarizados (software empaquetado,
bajo licenciamiento)

B1 Productos de propésito general G 1 i
B2 Paqueteria de soluciones 11008 2go >00
B3 Herramientas para desarrollo 00 g0 i
B4 Sistemas de Infraestructura g 700 700
B5 Software empresarial o 100 100
B6 Productos de mercados verticales ) i i
B7 Otro
4.2.3 Consultoria (Integracion, implementacion, planeaciéon)
C1 Integracion de sistemas 12920 6460
C2 Implementacion de procesos )
c3 Consultoria en Tl ) 15000
Cc4 Inteligencia de Negocios i i
C5 Comercio Electronico ) i
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Id Tipo de Proyecto 2017 2016 2015

C6 Otro

4.2.4 Administracion, operacion, capacitacion (servicios de
outsourcing)

D1 Operadores de Tl

D2 Proveedores de servicios -

D3 Capacitacion y entrenamiento 10000 - -
D4 Otro

Total

5 Perspectiva técnica
Las caracteristicas de la Organizacion desde la perspectiva técnica son:

5.1 Tipo de herramienta de apoyo

Los tipos de herramienta de apoyo (p.e. modelado, administracién de Servicios, etc) que se
utilizan son: IDEs, Gestor de Base de Datos, Plataforma de documentacion, Data Center,
programas informaticos de oficina y Servidores.

IDE Intelij

Gestor de Base de Datos NaviCat

Plataforma de documentacion interna - Gira -> Gestion de tareas
Plataforma de documentacion interna - Confluence -> Documentacion
AWS Amazon - Servidores Data Center Nube

NetBeans Java Scrip — IDE escritorio

Servidores de Prueba — Servidores Fisicos

5.2 Inventario de herramientas de apoyo
Las herramientas de apoyo que se utilizan en la Organizacion son:
5.2.1 Registro de herramienta 1.

Nombre: IDE Intelij
Version inicial: v.14
Version actual: v.16

Usuarios permitidos: 1
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Tipo IDE: Escritorio
Fecha de inicio de uso: 2014

Nivel de uso: Medio

5.2.2 Registro de herramienta 2

Nombre: NaviCat

Version inicial: v.11

Version actual: v.11

Usuarios permitidos: 1

Tipo: Gestor de Base de Datos
Fecha de inicio de uso: 2014

Nivel de uso: Medio

5.2.3 Registro de herramienta 3

Nombre: Gira
Usuarios permitidos: 5
Fecha de inicio de uso: 2015

Nivel de uso: Medio

5.2.4 Registro de herramienta 4

Nombre: Confluence
Usuarios permitidos: 5
Fecha de inicio de uso: 2015

Nivel de uso: Medio

5.2.5 Registro de herramienta 5

Nombre AWS Amazon
Usuarios permitidos: 1

Tipo: Data Center

Fecha de inicio de uso: 2015

Nivel de uso: Medio

5.2.6 Registro de herramienta 6

Nombre NetBeans Java Community — IDE escritorio

Version inicial: v.7
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Versidn actual: v.8

Usuarios permitidos: 2

Tipo IDE: Escritorio

Fecha de inicio de uso: 2015

Nivel de uso: Medio

5.2.7 Registro de herramienta 7

Nombre: IBM X3100 M3
Usuarios permitidos: 2

Tipo: Servidores

Fecha de inicio de uso: 2014

Nivel de uso: Medio

5.3 Inventario de Servicios

Los Servicios realizados en la Organizacion del 2017 a la fecha (24 meses antes a hoy) son:

5.3.1 Registro de Servicio 1.

Certificados digitales para personas juridicas
Cliente: Grupo UTP

Fecha Inicio (programada): 16-08-2017
Fecha de Fin (programada): 19-08-2017
Fecha Inicio (real): 16-08-2017

Fecha de Fin (real): 24-08-2017

Esfuerzo planeado (horas-persona programado): 24 horas
Esfuerzo real (horas-persona real): 1.5
Costo planeado (dinero): 40 soles

Costo real (dinero): 40 soles

Formatos de cotizacién en Word
Seguimiento en Excel

Software Sure

5.3.2 Registro de Servicio 2.

Certificados SSL — Security Socket Layer para paginas web
Cliente: APESEG

Fecha Inicio (programada): 25-05-2017

Fecha de Fin (programada): 29-05-2017
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Fecha Inicio (real):25-05-2017

Fecha de Fin (real): 8-06-2017

Esfuerzo planeado (horas-persona programado): 4 horas
Esfuerzo real (horas-persona real) 8 horas

Open SSL v.0.1

Servicio SSL Labs - Free

5.3.3 Registro de Servicio 3.

Documentos laborales electronicos

Cliente: Hunter

Fecha Inicio (programada): 16-01-2017
Fecha de Fin (programada): 16-05-2017
Fecha Inicio (real): 16-01-2017

Fecha de Fin (real): 13-06-2017

Esfuerzo planeado (horas-persona programado): 20 horas
Esfuerzo real (horas-persona real): 20 horas
Costo planeado (dinero): 300 soles

Costo real (dinero): 440 soles

MS Proyect

JAVA Entreprise

5.3.4 Registro de Servicio 6.

Factura Electrénica

Cliente: AAP

Fecha Inicio (programada): 15-10-2016

Fecha de Fin (programada): 15-12-2016

Fecha Inicio (real): 15-10-2016

Fecha de Fin (real): 15-02-2017

Esfuerzo planeado (horas-persona programado): 100 horas
Esfuerzo real (horas-persona real): 300 horas
Costo planeado (dinero): 1330 soles

Costo real (dinero): 3870 soles

Servicio Simetric DS — Integracion de Base de datos
Netbeens

POST VISA

5.4 Inventario de la infraestructura

Los equipos que se utilizan en la Organizacion son:
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5.4.1 Computadoras para desarrollo de servicios

Id Tipo de Servicio Eql Eq2 Eq3 Eq4 Eg5
Computadoras
Numero (de PC con 1
caracteristicas
similares/parecidas)
Procesador Intel C_ore
17 Inspiron
559
Memoria 8GB
Disco Duro .
Total 1
5.4.2 Computadoras para soporte de servicios.
Id Tipo de Servicio Eql Eq2 Eq3 Eq4 Eq5
Computadoras para soporte
. 3
Numero (de PC con
caracteristicas
similares/parecidas)
Procesador SBfac
Core
Radeon
Memoria .
Disco Duro e 2
Total
5.4.3 Servidores.
Id Tipo de Servicio Eql Eq2 Eq3 Eq4 Eg5
Servidores
Numero (de PC con 3 1
caracteristicas
similares/parecidas)
Procesador Core i3 Intel Ceon
52670
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Id Tipo de Servicio Eql Eq2 Eq3 Eq4 Eq5
. 8GB 30GB
Memoria
Disco Duro 18 80GB
Total
5.4.4 Impresoras
Id Tipo de Servicio Eqil Eq2 Eq3 Eq4 Eg5
Impresoras
Tipo (Laser, Inyeccion, Inyeccion Inyeccion
Matricial)
Marca Epson HP
Modelo ) 1
Total
5.5 Inventario de acciones para crecer
Las acciones desarrolladas por la Organizacion son:
5.5.1 Planes de innovacion tecnoldgica
Tipo de Servicio Plan 1 Plan 2 Plan 3 Plan 4
Nombre de la tecnologia o herramienta a ngst&a;%Rﬂe PagiEiEs
innovar
Tipo de actividad que apoyara gy Somercial
Fecha planeada de inicio 15/09/2017 1-06-2017
i o Area Area
Alcance (se distribuye a toda la organizacion, comercial Comercial
por Servicio, roles)
. 275
Presupuesto previsto (nuevos Soles)
5.5.2 Experiencias previas en mejora de procesos
Tipo de Servicio Plan 1 Plan 2 Plan 3 Plan 4

Modelo, metodologia o estandar usado

Proceso de ventas

101




Alcance (se distribuye a toda la organizacion,
por Servicio, roles)

Digitalun 80%.

Implementacion
un 40%

Tipo de Servicio Plan 1 Plan 2 Plan 3 Plan 4
Herramienta de apoyo Excel, Word
Fecha de inicio 1/11/2017
Fecha de fin
Presupuesto ejecutado (nuevos Soles) 200
Actualmente se utiliza (Si/No) Si
Certificados

Se contd con asesoria externa (Si/No)

No

6 Perspectiva del Negocio

Las caracteristicas de la Organizacion desde la perspectiva negocio son:

6.1 Mision

Solucionar por medios tecnoldgicos los problemas de las transacciones y notificaciones en papel,
garantizando su realizacién de manera confiable, segura y con pleno valor legal.

6.2 Vision

Proveer a los ciudadanos y empresas de certificados digitales para todas sus transacciones
electrdnicas y de domicilios electrénicos Unicos para su interaccién con el sector publico y privado.

6.3 Valores

e Trabajo en equipo

e Proactividad

e Orientacidn a la calidad

e Compromiso/Responsabilidad
e Innovacién

e Mejora Continua

e Honestidad y Etica

6.4 Objetivos de negocio

e Incrementar las ventas de Servicios de todos en 10%.

e Incrementar el uso de certificados digitales y realizar venta cruzadas en 10%.

102




6.5 Definicion del mercado (clientes y potenciales clientes)

El mercado actual consta de 80000 empresas aproximadamente. Para lo cual, este afio debido a
la regulacion peruana vigente estaran obligados a implementar facturacion electrénica. Por lo que
se estima que un 50% necesite certificados digitales y se espera captar un 10% de estos.

6.6 Definicion del mercado (competidores)

Los principales competidores de nuestra firma son: Peru Media, ANF Entidad de Certificacion, Zy
Trust, Salmon Corp, Soft & Net y Per( Secure e Net, los cuales tienen un 90% del mercado,
obtenido por su trayectoria de afios, fidelizando a sus clientes.

6.7 Problemas principales

e Desconocimiento de los clientes respecto al servicio de certificados informales.
e Carencia de publicidad efectiva basica.

e Idiosincrasia de no utilizar herramientas tecnoldgicas como ahorro de costos a las
empresas.

e Falta de confianza en inversidn para el drea comercial como capital humano y entre otros.

7 Procesos identificados
Los procesos identificados son:

7.1 Proceso 1.

Nombre del Proceso: Atencion de Incidentes
Diagrama: BPNM
Principales actividades:
Verificacién y validacion de la informacion del cliente
Evaluacion y diagndstico del incidente
Solucidn del Incidente
Principales artefactos
Pc de Escritorio
Servidores en la Nube v fisicos
Duefio/Responsable del Proceso: Luis Hinostroza
Relevancia del Proceso: Importante
Otros actores claves del Proceso: Ninguno
Otra informacion relevante del proceso: Requerimientos del cliente

Los formatos del servicio
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7.2 Proceso 2.

Nombre del Proceso: Ventas

Diagrama: BPMN

Principales actividades:

Invitacion y Seguimiento de Contacto

Propuesta y Cierre de Venta

Principales artefactos

Pc de escritorio

Servidores en la nube

Duefo/Responsable del Proceso: Wilbert Cabezas

Relevancia del Proceso Importante: Importante

Otros actores claves del Proceso: Ninguno

Otra informacion relevante del proceso: Disponibilidad de la informacion de SUNAT y entes
estatales para la validacion.

Cliente

)

@

Area Comercial

l

Invitacion y
Seguimiento de
Contacto

—

Propuesta y Cierre
de Venta

104




GQ ProCal-ProSer

o PROductividad y CALidad en PROductos y SERvicios Software

ANEXO B.Reporte de Evaluacion Diagnoéstica de Procesos

Reporte de Evaluacion Diagnodstica de Procesos

Para la Lim.Pi utilizando el modelo ProCal-ProSer
para el Despliegue de Servicios de TI en Pequenas
Organizaciones y la NTP-ISO/IEC 15504-2

Reporte de Evaluacién Diagndstica de Proceso
pc.ps.srvc.Lim.Pi.01.04.REP.c1.v.1.0
2017-Agosto-28

105



1. Identificacion de Documento: 2, Fecha:
pc.ps.srvc.Lim.Pi.01.04.REP.c1.v.1.0 29-Agosto-2017

3. Titulo:

Reporte de Evaluacion Diagndstica de Proceso para la Lim.Pi utilizando el modelo ProCal-ProSer para la Gestion de
Servicios de TI en Pequefas Organizaciones y la NTP-ISO/IEC 15504

4. Autores:

Abraham Davila (Evaluador Lider),

Edgar Osorio (Tesista en entrenamiento)
Equipo Investigador: Karin Meléndez (Asociada)

5. Organizacion ejecutora:
ProCal-ProSer

6. Organizacion usuaria:
Lim.Pi

7. Descripcion del documento:

Este documento presenta en el mayor grado posible el Reporte Evaluacion Diagndstica de proceso de la organizacion
usuaria que participo en el Proyecto ProCal-ProSer.

8. Declaracion de responsabilidad:

Este documento se ha elaborado como parte del Proyecto ProCal-ProSer y es una base para la realizacion de distintas
acciones previstas en la adopcidon de los modelos considerados. Las acciones que se definan a partir de éste
documento o que se deriven de manera posterior son de entera responsabilidad de la Organizacidn usuaria o cliente
que debe velar por que dichas acciones les redunde en los beneficios esperados en el contextos de los Proyectos de
Mejora.

ProCal-ProSer es un proyecto financiado por Fondos para la Innovacién, Ciencia y Tecnologia (FINCyT), Peru bajo el
Contrato N° 210-FINCYT-IA-2013 cuyo titulo es ProCal-ProSer: Determinacion de factores que influyen en la
PROductividad y CALidad en organizaciones que desarrollan PROductos software y ofrecen SERvicios software
utilizando como base normas ISO en pequefias organizaciones.

ProCal-ProSer es un esfuerzo dirigido por el Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software de la
Pontificia Universidad Catdlica del Per(, la participacion de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa,
Universidad Privada del Norte, la Asociacion Peruana de Productores de Software y la Universidad de Sao Paulo —
Brasil.

9. Control de cambios:

# | Fecha Descripcion del cambio Autor(es) Revisor(es) Version
1 | 2017/09/01 Reporte de Evaluacion Diagndstica de | Edgar Osorio 1.0
proceso Karin Melendez
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1 Introduccion

Este documento presenta los resultados de la evaluacion diagnostica de procesos del modelo
ProCal-ProSer para la Gestion de Servicios de TI en Pequefias Organizaciones y la ISO/IEC 15504,
al equipo evaluador, responsabilidades, la realizacion y las fortalezas y oportunidades de mejora.
También proporciona un resumen del método usado para la evaluacion. El proceso de evaluacion
esta basado en los lineamientos establecidos en la norma internacional NTP-ISO/IEC 15504

(version vigente).

2 Resumen ejecutivo

La evaluacion de procesos se desarrollé cumpliendo los criterios establecidos en la ISO/IEC 15504
vigente a la fecha. Se evalud un servicio con los procesos del modelo ProCal-ProSer para el
Despliegue de Servicios de TI en Pequenas Organizaciones obteniéndose el siguiente resultado:

Perfil de Capacidad
1.00 B Referencia
E 075 B GBS
§ GOS
=z 0,50
b
(3]
a 0,25
@
(]
0,00
Procesos
Procesos Resultado
GBS. Gestion Basica del Servicio 33.3%
GOS. Gestién Operativa del Servicio 35.8%
Total procesos 2

3 Entradas para la evaluacion

Las entradas para la evaluacién, de acuerdo a la ISO/IEC 15504, son las que se presentan a

continuacion:
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1) Patrocinador (Sponsor)

2) Facilitador de la Evaluacion
3) Proposito

4) Unidad de la Organizacion
5) Ambito

6) Equipo de Evaluacién

3.1 Patrocinador (Sponsor)

Los datos de la persona que actuard como patrocinador de la Evaluacién son:
Nombre: Edilio Pelizzoli Pietrapiana

Cargo: Gerente General

Teléfonos: 242-2526

E-mail: epelizzoli@Lim.Pi.com

3.2 Facilitador de la evaluacion

Los datos de la persona que actuara como facilitador de la Evaluacion son:

Nombre: Wilbert Cabezas Baldedn
Cargo: Gerente Comercial
Teléfonos: 934696107

E-mail: wcabezas@Lim.Pi.com

3.3 Proposito de la evaluacion

El proposito de la evaluacion fue el de realizar una evaluacion diagndstica del grado de adhesion
de los procesos del servicio a las practicas internacionales previstas en el modelo ProCal-ProSer
para la Gestion de Servicios de TI en Pequeias Organizaciones.

3.4 Unidad de la organizacion

Para este REP se consideré como Unidad Organizacional el area que presta el servicio tecnoldgico.

3.5 Ambito

Los procesos considerados para este REP son los siguientes:
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Procesos Cantidad de Procesos

GBS. Gestion Basica del Servicio 1
GOS. Gestién Operativa del Servicio 1
Total 2

Para cada proceso se evalu6 1 servicio, que se detalla a continuacion:

e Atencién de Incidentes. Este servicio se brinda como parte de todos los servicios que
ofrece. Por lo cual su evaluacién se dio mediante el proceso de Gestion Operativa del
Servicio.

e Venta de Certificados Digitales. Gestiona sus ventas de sus servicios ofreciéndolo como
una venta normal, evaluando las necesidades del cliente para ofrecer un producto
especifico. Por lo cual su evaluacion se dio mediante el proceso de Gestién Bésica de
Servicio.

3.6 Equipo de evaluacion

El equipo evaluador estuvo conformado por:

Nombre Rol Organizacion

Karin Meléndez Llave Evaluador Lider ProCal-ProSer

Edgar Osorio Tesista ProCal-ProSer

4 Realizacion de la evaluacion

Las siguientes actividades se llevaron a cabo como parte de la Evaluacion:
e Planificacién de la evaluacion
e Ejecucion de la evaluacién
e Generacion de resultados

e Entrega de resultados

4.1 Planificacion de la evaluacion

Para la realizacion de la evaluacidn se realizé una reunién de coordinacion (tesista y Organizacion)
en la que se describio el objetivo de la evaluacion y se identificaron a los involucrados. La
evaluacion se realizo en los dias 01, 02, 03 del mes de Setiembre y el 04 de Setiembre se realizd
la presentacion de los resultados.
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4.2 Participantes de la evaluacion

Las siguientes personas participaron en las entrevistas llevadas a cabo como parte de la
evaluacion:

Nombre ’ ..
: Area Proceso Servicio
Entrevistado
Wilbert Area Comercial GBS Certificados
Cabezas Digitales
Luis Hinostroza Desarrollo GOS Gestion de
incidentes

4.3 Adquisicion de datos y verificacion

Las evidencias de la capacidad de los procesos fueron recolectadas y establecidas a través de:
e Revision de la documentacion proporcionada.
e Entrevistas basadas en los indicadores proporcionados por el modelo de evaluacion.

e Retroalimentacion (feedback) de los resultados de cada entrevistado al final de las
entrevistas.

e Verificacidn y validacién de la recoleccién de datos frente a los documentos antes,
durante y después de las entrevistas.

Las referencias de las evidencias fueron registradas mediante las notas del evaluador y en los
registros de la evaluacion, los mismos que han sido destruidos luego de la reunidon de
presentacion de resultados y la entrega del presente reporte.

4.4 Validacion de los datos

La completitud de los datos fue revisada por el evaluador siguiendo las entrevistas de la
evaluacién y todos los requisitos establecidos en los procesos que han sido evaluados. En los
casos en donde se requirié informacién adicional para la validacién, ésta fue solicitada por el
evaluador.

4.5 Calificacion

Los Atributos de los Procesos fueron calificados para cada uno de los procesos evaluados.

Los Atributos de los Procesos se califican con cuatro calificativos que caen dentro de una escala
porcentual de 0 - 100%. Los calificativos (N, P, L, F) y tienen un rango porcentual sélo de manera
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referencial para la decision de la calificacion a asignar. La tabla siguiente muestra la informacion
asociada a ella.

Rango Sigla Calificativo Descripcion

Hay una pequeifia o nula evidencia de

— 0,
0-15% N No alcanzado alcance del atributo definido.

. Hay evidencia de una aproximacion
Parcialmente

16 —50 % P alcanzado sistematica para el alcance del atributo
definido.

. Hay evidencia de una aproximacion
Ampliamente

51-85% L alcanzado sistematica y un alcance significativo del
atributo definido
Completamente Hay evidencia de una aproximacion
86 —100% F b completa y sistematica y un alcance total del

alcanzado

atributo definido.

4.6 Evaluacion de capacidad de procesos

El modelo ProCal-ProSer para Servicios de TI y la ISO/IEC 15504, han sido tomadas como base
para el método de evaluacion de la capacidad de los procesos, define 6 niveles de capacidad y
uno o mas atributos por cada nivel de capacidad (anexos A y B).

El nivel de capacidad 1 se determina si el proceso es ejecutado en la organizacion. Para cumplir
con este objetivo el atributo “Realizacion del proceso” debe estar calificado como F
(completamente alcanzado).

Para el proyecto ProCal-ProSer se esta manejando adicionalmente ciertas licencias en el proceso
de evaluacion de modo que se puedan aplicar de una manera mas sencilla con resultados que
puedan ser equiparables al esquema formal de evaluacion de procesos.

4.7 Informe

Los resultados de la evaluacion fueron presentados el 03 de Setiembre del 2017. El informe de
la evaluacion fue completado el 03 de Setiembre del 2017 teniendo en cuenta las observaciones
obtenidas durante la presentacion de resultados preliminares.

4.8 Salidas de la evaluacion

Las salidas de la evaluacion son:

Salida Propietario
Plan de la Evaluacion Wilbert Cabezas
Informe de Evaluacion Wilbert Cabezas
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5 Perfiles de capacidad de procesos

En base a la calificacién individual por cada proceso, se obtiene el siguiente grafico:

Perfil de Capacidad
1.00 B Referencia
E 075 B GBS
3 GOS
= 0,50
1+
b
Q
a 0,25
[1]
o
0,00

Procesos

6 Fortalezas y oportunidades de mejora

Como parte de los objetivos del proceso de evaluacion se identificaron un conjunto de fortalezas
y oportunidades de mejora respecto de su relacion con la conformidad con los procesos del
modelo ProCal-ProSer para Servicios de TI previstos en la evaluacion. Estas fortalezas y
oportunidades de mejora se presentan a continuacion.

6.1 GBS-Gestion Basica del Servicio

Proposito: El propdsito del proceso de la Gestidn Basica del Servicio es gestionar las necesidades
del cliente y sus expectativas, asegurando la conformidad del nivel de servicio segln las
condiciones acordadas y firmadas entre el proveedor del servicio y el cliente.

Calificacion: P
Fortalezas:

e Se listan a los contactos principales en las reuniones sustentacién de propuestas. Tarea:
GBS.A1.1.

e En el contrato aprobado y firmado se cuenta con los roles involucrados por ambas partes.
Tarea: GBS.A1.2.

e Se cuenta con un cronograma de hitos y la lista de responsables de ambas partes. Tarea:
GBS.A1.3.

e En el Gantt de implementacion del servicio se planifican las reuniones con el cliente.
Tarea: GBS.A1.4.

e Se registran las necesidades y son evaluadas en la reunidon de presentacion de la
propuesta. Tarea: GBS.A1.5.

e Al final la reunién de presentacion de la propuesta se tienen los requisitos del servicio a
implementar. Tarea: GBS.A2.1.
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Los requisitos son priorizados segun los hitos comprometidos. Tarea: GBS.A2.3.

El equipo de trabajo realiza la validacién de los requisitos para la atencién del servicio.
Tarea: GBS.A2.4.

Al final la reunién de presentacion de la propuesta se tienen los requisitos del servicio
aprobados. Tarea: GBS.A2.5.

Se tienen definiciones de los estandares para intermediacién electrénica para todos los
servicios. Tarea: GBS.A3.1.

Se cuentan con diagramas de arquitectura de los servicios. Tarea: GBS.A3.2.
Se cuenta con la definicion de acuerdos de nivel de servicio. Tarea: GBS.A4.1.

Los acuerdos de nivel de servicio son enviados por correo. Tarea: GBS.A4.3.

Oportunidades de mejora:

Se deberia contar con una lista de partes interesadas para el servicio a prestar Tarea:
GBS.A1.1.

Deberia definir una estratégica de comunicacion con el cliente. Tarea: GBS.A1.2.

Deberia planificar la agenda de comunicaciones con el cliente, segun la estrategia de
comunicaciones. Tarea: GBS.A1.3.

Se deberia contar con actas de reunién donde se registren las necesidades de los
clientes. Tarea: GBS.Al.4.

Tarea: GBS.A1.5.

Se deberia registrar los requisitos de cliente sobre las necesidades seleccionadas.
Tarea: GBS.A2.1.

Los requisitos deberian ser categorizados. Tarea: GBS.A2.2.
Los requisitos deberian ser priorizados. Tarea: GBS.A2.3.

Se deberia evidenciar que los requisitos son validados con las necesidades de cliente.
Tarea: GBS.A2.4.

Tarea: GBS.A2.5.
Se deberia contar con el registro de la definicién de los servicios. Tarea: GBS.A3.1.

Los requisitos nuevos deberian ser validados y de ser necesario actualizar las
definiciones de los servicios. Tarea: GBS.A3.2.

Se deberia contar con un catélogo de servicios. Tarea: GBS.A3.3.
Se deberia incluir los servicios definidos en el catdlogo de servicios. Tarea: GBS.A3.4.
Tarea: GBS.A4.1.

Los acuerdos de nivel de servicio deberian incluir indicadores de desempefio de la
gestion del servicio. Tarea: GBS.A4.2.
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Los acuerdos de nivel de servicio deberian ser aprobados por el cliente. Tarea:
GBS.A4.3.

Se deberia contar con evidencias sobre las acciones de mejora ejecutadas. Tarea:
GBS.A4.6.

De ser necesario se deberia actualizar los ANS o el catalogo de servicio impactados por
las acciones de mejora. Tarea: GBS.A4.7.

Deberia contar con la definicién de indicadores para el monitorio del servicio, asi como
un reporte de resultados de los indicadores. Tarea: GBS.A5.1.

Se deberia definir indicadores que representen alarmas en caso de incumplimiento de
ANS. Tarea: GBS.A5.2.

De ser necesario se deberia generar un informe sobre los incumplimientos de ANS.
Tarea: GBS.A5.3.

Se deberia contar con los registros sobre reclamos del cliente por el servicio brindado.
Tarea: GBS.A6.1.

Se deberia contar con evidencias sobre la evaluacién categorizacion y priorizacion en la
atencién de reclamos por el servicio brindado. Tarea: GBS.A6.2.

Deberia quedar evidencia de la resolucion de los reclamos de clientes. Tarea: GBS.A6.3.
Tarea: GBS.A6.4.

Se deberia contar con evidencias sobre los niveles de escalarmente en la resolucién de
un reclamo. Tarea: GBS.A6.5.

Deberia quedar evidencia de la resolucién y cierre de los reclamos de clientes. Tarea:
GBS.A6.6.

Se deberian realizar encuestas de satisfaccion por los servicios que se brinda. Tarea:
GBS.A7.1.

Se deberia almacenar las encuestas de satisfaccion recibidas. Tarea: GBS.A7.2.

Se deberia contar con evidencias sobre el andlisis de las encuestas de satisfaccion
recibidas. Tarea: GBS.A7.3.

Se deberia generar un informe sobre la gestién del servicio (consolidando ANS, servicios
brindados, requisitos atendidos, resultados de encuestas de satisfaccion, ejecucion de
mejoras. Tarea: GBS.A8.1.

Los informes sobre la gestion de servicios deberian ser comunicados a los involucrados.
Tarea: GBS.A8.2.
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6.2 GOS-Gestion Operativa del Servicio

Propdsito: El propdsito del proceso de Gestion de la Operacion del Servicio es asegurar la

operatividad del servicio a través del cumplimiento de las solicitudes de servicio y su atencion,

de los incidentes y problemas que puedan afectar la continuidad de la operacion del servicio.

Calificacion: P

Fortalezas:

Los eventos llegan al area por correo o llamadas telefénicas. Tarea: GOS.A1.1.

Se cuenta con un responsable que analiza los eventos reportados. Tarea: GOS.A1.2.

Se cuenta con un responsable que aprueba la atencion de los eventos reportados. Tarea:
GOS.A1.3.

El responsable de la atencién de eventos prioriza la atencién de las peticiones. Tarea:
GOS.A2.2.

El responsable de la atencién de eventos analiza la complejidad de la atencién de las
peticiones. Tarea: GOS.A2.3.

Se resuelve las peticiones asignadas. Tarea: GOS.A2.4.

Se priorizan la atencidon de los incidentes. Tarea: GOS.A3.2.
Se analiza la complejidad de los incidentes. Tarea: GOS.A3.3.
Se resuelven los incidentes. Tarea: GOS.A3.4.

Se evalla los problemas reportados utilizando la experiencia previa y el conocimiento de
cOmo podria resolverse. Tarea: GOS.A4.2.

Se priorizan la atencion de los problemas. Tarea: GOS.A4.3.
Se prioriza y se analiza su complejidad de los problemas. Tarea: GOS.A4.4.

Se evalla y se registra por correo los cambios presentados producto de la resolucién de
los problemas. Tarea: GOS.A4.5.

Se resuelven los problemas reportados. Tarea: GOS.A4.10.
Algunas veces se apuntan los eventos para su seguimiento. Tarea: GOS.A5.1.

Se avisa por correo electronico la solucidén o atencién de un evento. Tarea: GOS.A5.2.

Oportunidades de mejora:

Se deberia registrar el evento presentado. Tarea: GOS.Al.1.

Se deberia evidenciar la revision y analisis del evento. Tarea: GOS.A1.2.
Se deberia aprobar la atencion del evento analizado. Tarea: GOS.A1.3.
Se deberia registrar la atencién del evento aprobado. Tarea: GOS.A1.4.

El registro del evento deberia contemplar una clasificacion: peticién, incidente, problema.
Tarea: GOS.A1.5.
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Se deberia contar con una categorizacion de las peticiones de servicio. Tarea:
GOS.A2.1.

Se deberia evidenciar la atencion de las peticiones de servicio deberian ser priorizadas.
Tarea: GOS.A2.2.

Se deberia evidenciar el andlisis sobre la complejidad en la atencion de la peticion del
servicio. Tarea: GOS.A2.3.

Tarea: GOS.A2 4.
Se deberia contar con una categorizacion de los incidentes reportados Tarea: GO.A3.1.
Se deberia evidenciar la priorizacion de los incidentes. Tarea: GOS.A3.2.

Se deberia evidenciar el andlisis sobre la complejidad en la atencién de los incidentes.
Tarea: GOS.A3.3.

Tarea: GOS.A3.4.
Se deberia contar con una categorizacion de problemas. Tarea: GOS.A4.1.

Para la atencion del problema se deberia identificar si se trata de un error conocido o
nuevo. Tarea: GOS.A4.2.

Las atenciones de los problemas deberian ser priorizadas. Tarea: GOS.A4.3.

Se deberia evidenciar el andlisis sobre la complejidad en la atencion de los problemas.
Tarea: GOS.A4.4.

Tarea: GOS.A4.5.

Se deberia contar con una base de conocimiento que permita registrar el error no
conocido, el problema que se presentd y la solucién tomada. Tarea: GOS.A4.9.

Tarea: GOS.A4.10.

Se deberia contar con un mecanismo de seguimiento a los eventos que estan siendo
resueltos. Tarea: GOS.A5.1.

Tarea: GOS.A5.2.

Se deberia contar con un mecanismo de seguimiento a la revision y atencion de eventos
pendientes y que aun no estan siendo resueltos. Tarea: GOS.A5.3.

Se deberia registrar el cierre del evento y almacenar la informacién en la base de
conocimientos. Tarea: GOS.A5.4.

Se deberia registrar el cierre del evento. Tarea: GOS.A5.5.

Se deberia definir informacion relevante para el andlisis de la gestion de la operacion de
los servicios. Tarea: GOS.A6.1.

Se deberia contar con indicadores y consolidacion de la informacion para el andlisis de
la gestién de la operacion de los servicios. Tarea: GOS.A6.2.
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Se deberia generar el reporte de la operacién del servicio dentro de un periodo
establecido. Tarea: GOS.A6.3.

Se deberia comunicar a los involucrados el reporte sobre la operacion del servicio dentro
del periodo establecido Tarea: GOS.A6.4.
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ANEXO C. Plan de Acciones de Mejora GBS

Propuestay Aprobacion de Cambio

Tipo de cambio: (x) Proceso () Producto Id. PAC: GBS.1
Propuesta Revisién Aprobacion Estado Final
Edgar Osorio Karin Melendez Wilbert Cabezas ( X) Aprobado
06-09-2017 Fecha de aprobac. en revision 15/09/2017 ( ) Rechazado

Situacion actual

Actualmente el cliente llama sin saber mucho respecto a los servicios digitales que se ofrecen,
ya que no cuenta con un catalogo de servicios; sin embargo, tiene intencién de utilizarlos.
Cualquier operador de televentas mediante consultas identifica las necesidades y ofrece el
servicio adecuado para esas necesidades sin seguir una estrategia de comunicacion. Una vez
ya orientado, se le realiza méas consultas basicas sobre aquella necesidad y se va registrando en
un documento Excel. Después de la llamada se procede a validar la informacién y se define la
ficha de levantamiento, esta ficha es un Ginico documento por cliente, ya que carece de un registro
de necesidades de los clientes. A continuacién, se envia un correo electrénico con esta ficha
para que el cliente termine de completarlo y a la vez dé su aprobacion de los datos especificados,
sin validar los requisitos con las necesidades. A partir de aqui la empresa Lim.pi espera como
respuesta la ficha completada, para proceder con una reunién personal y presentar la propuesta
de precios, en esta reunién se pueden realizar ajustes de las necesidades, la cual no es
registrada en un acta de reunién. Finalmente, se envia un correo electrénico con la propuesta

final, realizada en conjunto con los desarrolladores, sin priorizar ni categorizar el servicio.

Indicador relevante

El indicador relevante para este cambio es:

Nombre Indicador de cumplimiento de actividades de proceso GBS

Descripcién Medir la proporcion de actividades que son realizadas
completamente (F); respecto del total de actividades que conforman

la Gestion Basica del Servicio (GBS).

Método de célculo Porcentaje de actividades cumplidas




Formula Numero de actividades completamente realizadas (F) / Nimero de

actividades definidas. * 100%

Fuente de datos Resultados de la evaluacién

Frecuencia (medicién) | Por ciclo mejora

Valor obtenido 35,8% Evaluacion inicial

Interpretacion El nivel de cumplimiento es parcialmente alcanzado

Documentos Antecedentes
Se adjunta a este PAC los siguientes documentos antecedentes:
e REP — Reporte de Evaluacion Diagnéstica

e PMP — Plan de Mejoras de Procesos

Situaciodn propuesta

El proceso propuesto busca implementar las actividades elementales que establece el proceso
de Gestion Basica del Servicio (GBS) del modelo de gestién de servicios ProCal-ProSer.
Disefiado para abordar los principales problemas de Lim.Pi que fueron identificados
previamente. La expectativa es que los responsables de la GBS pueden adoptar cada una de
estas actividades con responsabilidad, disciplina y compromiso para mejorar en la calidad de
los servicios. Ademas, se busca incorporar algunos documentos ausentes hasta el momento,
como por ejemplo actas de reuniones, listas de necesidades, catalogo de servicios, etc.

Valor esperado 80%

Documentos Propuesta
Se adjunta a este PAC los siguientes documentos de la propuesta:
e Proceso de Gestion de Servicios de la organizacién (usando BPMN)
e Reporte de Operacién de Servicios
e Plantilla de Mejora de servicios
e Definir Acuerdos de Nivel de Servicio
e Plantilla de Gestion de reclamos

e Plantillas de Encuestas de satisfaccion

Requisitos parala adopcion




Para lograr la implementacion se necesita:
e Incorporar el nuevo flujo de proceso para la Gestion Béasica de Servicios.

e Capacitacion sobre el nuevo proceso para que los responsables tengan el conocimiento
bésico.
e Concientizar al personal para que forme parte de la cultura organizacional.
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ANEXO D.Plan de Acciones de Mejora GOS

Propuestay Aprobacion de Cambio

Tipo de cambio: (X) Proceso () Producto Id. PAC: GOS.1
Propuesta Revisién Aprobacion Estado Final
Edgar Osorio Karin Meléndez Luis Hinostroza ( x) Aprobado
06-09-2017 Fecha de aprobac. en revision 16/09/2017 ( ) Rechazado

Situacion actual

Actualmente, el cliente llama de manera directa al desarrollador, ya que no cuenta con una
plataforma de atencion de servicios. El desarrollador realiza una validacién simple de los datos
del cliente de un documento Excel compartido, y procede con atenderlo. El cliente explica el
incidente del servicio y sus procesos afectados, el desarrollador, analiza y diagnostica el
inconveniente basado en la experiencia, por lo mismo que no tiene un registro de incidentes,
pactando un plazo maximo de solucion. El cliente acepta esta fecha como plazo maximo o
espera algun correo de solucién del incidente. El desarrollador con el diagndstico inicial
procede a investigar el problemay a sus posibles soluciones, realiza pruebas de conformidad y
continuidad del servicio, para luego enviar un correo de solucién de inconveniente al cliente, y
su validacién del funcionamiento del servicio.

Indicador relevante

El indicador relevante para este cambio es:

Nombre Indicador de cumplimiento de actividades de proceso GOS

Descripcion Medir la proporcion de actividades que son realizadas
completamente (F); respecto del total de actividades que conforman
la Gestion Operativa del Servicio (GOS).

Método de calculo Porcentaje de actividades cumplidas

Férmula Numero de actividades completamente realizadas (F) / Numero de
actividades definidas. * 100%

Fuente de datos Resultados de la evaluacién

Frecuencia (medicién) | Por ciclo mejora




Valor obtenido 33,3% Evaluacion inicial

Interpretacién El nivel de cumplimiento es parcialmente alcanzado

Documentos Antecedentes
Se adjunta a este PAC los siguientes documentos antecedentes:
e Reporte de Evaluacién de Procesos — REP

e PMP — Plan de Mejora de Proceso

Situacion propuesta

El proceso propuesto busca implementar las actividades elementales que establece el proceso
de Gestidn Operativa del Servicio (GOS) del modelo de gestion de servicios ProCal-ProSer.
Disefiado para abordar los principales problemas de Lim.Pi que fueron identificados
previamente. La expectativa es que los responsables de la GOS pueden adoptar cada una de
estas actividades con responsabilidad, disciplina y compromiso para mejorar en la calidad de
los servicios. Ademas, se busca incorporar algunos documentos ausentes hasta el momento,
como por ejemplo encuestas de satisfaccion, registro de eventos, catalogo de incidentes, etc.

Valor esperado 80%

Documentos Propuesta
Se adjunta a este PAC los siguientes documentos de la propuesta:
e Proceso de Operativa de Servicios (usando BPMN)
e Registro de Eventos
e Registro de Peticion de servicio
e Registro de Incidentes
e Registro de problemas
e Registro de solicitudes de cambios

e Reporte de Operacidn de Servicios

Requisitos parala adopcidn
Para lograr la implementacion se necesita:
e Incorporar el nuevo flujo de proceso para la Gestion Operativa de Servicios

e Capacitacién sobre el nuevo proceso para que los responsables tengan el conocimiento
bésico.

e Concientizar al personal para que forme parte de la cultura organizacional.
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GQ ProCal-ProSer

0 PROductividad y CALidad en PROductos y SERvicios Software

ANEXO E. Reporte Técnico de Mejoras
Reporte de Técnico de la Mejora de Proceso

Para la Lim.Pi utilizando la NTP-ISO/IEC 29110-5-1-
2y la NTP-ISO/IEC 15504-2

Reporte de Técnico de la Mejora de Proceso
pcps.srvc.RTM.Lim.Pi.v.1.0
2017-Oct-22



1. Identificacion de Documento: 2, Fecha:
pcps.srvc.Lim.Pi.REP.v.1.0 22-Octubre-2017

3. Titulo:

Reporte de Técnico de la Mejora de Proceso para la Lim.Pi utilizando la NTP-ISO/IEC 29110-5-1-2 y la NTP-ISO/IEC
15504-2

4. Autores:
Edgar Osorio Huaman (Tesista en entrenamiento)
Equipo Investigador: Abraham Davila (Principal), Karin Meléndez (Coasesora)

5. Organizacion ejecutora:
ProCal-ProSer

6. Organizacion usuaria:
Lim.Pi

7. Descripcion del documento2:
Este documento presenta en el mayor grado posible el Reporte Técnico de la Mejora de proceso de la organizacion
usuaria que participd del Proyecto ProCal-ProSer en un ciclo de mejora en desarrollo de software en el alcance previsto
para el Proyecto ProCal-ProSer.

8. Declaracion de responsabilidad:

Este documento se ha elaborado como parte del Proyecto ProCal-ProSer y es una base para la realizacion de distintas
acciones previstas en la adopcidon de los modelos considerados. Las acciones que se definan a partir de éste
documento o que se deriven de manera posterior son de entera responsabilidad de la Organizacién usuaria o cliente
que debe velar por que dichas acciones les redunde en los beneficios esperados en el contextos de los Proyectos de
Mejora.

ProCal-ProSer es un proyecto financiado por Fondos para la Innovacién, Ciencia y Tecnologia (FINCyT), Pert bajo el
Contrato N° 210-FINCYT-IA-2013 cuyo titulo es ProCal-ProSer: Determinacion de factores que influyen en la
PROductividad y CALidad en organizaciones que desarrollan PROductos software y ofrecen SERvicios software
utilizando como base normas ISO en pequefias organizaciones.

ProCal-ProSer es un esfuerzo dirigido por el Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software de la
Pontificia Universidad Catdlica del Per(, la participacion de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa,
Universidad Privada del Norte, la Asociacion Peruana de Productores de Software y la Universidad de Sao Paulo —
Brasil.

9. Control de cambios:

# | Fecha Descripcion del cambio Autor(es) Revisor(es) Version
1 | 2017/09/28 Primer borrador del reporte técnico de | Edgar Osorio H Karin Meléndez 1.0
mejora de proceso Abraham Davila

2 Este documento ha sido desarrollado para uso exclusivo de ProCal-ProSer con materiales y conocimientos que son
propiedad del Equipo Investigador o de sus respectivos autores, los que se indican. Los datos, resultados y demas
elementos presentes en el documento deben ser utilizados manteniendo la confidencialidad del caso y solo podra ser
distribuido de manera completa a las areas o personas de la Organizacion Usuaria que por razones de su funcion deben
tomar conocimiento del mismo. El documento esta protegido por las normas de propiedad intelectual y derechos de autor,
siendo un delito su distribucion o modificacion total o parcial bajo cualquier mecanismo
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1 Introduccion

Este documento presenta la evaluacion del ciclo de mejora a partir de las evaluaciones iniciales
y finales de procesos basado en la NTP-ISO/IEC 29110-5-1-2 e ISO/IEC DTR 29110-5-1-3 asi
como las actividades realizadas como parte de la mejora de proceso, los problemas identificados
y cdmo han sido resueltos.

2 Procesos seleccionados para la mejora y meta prevista

Durante la realizacion del Proyecto se determind trabajar con los siguientes procesos:

Procesos Seleccion Meta

Gestion Basica de Servicios (GBS) Si 33.3%

Gestién Operativa de Servicios (GOS) Si 33.5%
Total 2 -

3 Evaluaciones y mejora de procesos

La evaluacién inicial arrojo el siguiente resultado:

Perfil de Capacidades Inicio de Mejora

1.00 B Referencia
B GBS
0,75
GOS
0,50
0,25
0,00

Procesos



La evaluacion final arrojo el siguiente resultado:

Perfil de Capacidad Fin de Mejora
1.00 B Referencia
B GBS
0,75
GOS
0,50
0,25
0,00
Procesos
De manera comparada se puede apreciar en forma grafica lo siguiente:
100%
75%
50% M Ev.Inicial
M Ev.Final
25% -
0% -
GBS GOS
A nivel de los valores obtenidos se puede apreciar lo siguiente:
Resumen Proceso Referencia GBS GOSs
Capacidad 100% 33% 34%
INICIAL Nivel 1 1 0 0
Logro F P P
Capacidad 100% 55% 62%
FINAL Nivel 1 1 1 1
Logro F L L
Capacidad e 229 28%
PI Nivel 1 -— 0->1 0->1
Logro e P->L P->L




4 Analisis de los resultados por proceso

Considerando que los procesos GBS y GOS que fueron los que se consideraron para el ciclo de
mejora se puede decir lo siguiente

4.1 GBS. Gestion Basica de Servicios

Proposito: El proposito del proceso Gestion del Proyecto es establecer y llevar a cabo de manera
sistematica las Tareas de un proyecto de implementacion de Software, que permitan cumplir con
los Objetivos del proyecto en calidad, tiempo y costos esperados.

Calificacion Inicial: 33.3% / P
Calificacion Final: 55.3% /L
Incremento: 20% / P-L
Aspectos positivos de la mejora:
e Selistan a los contactos principales en las reuniones de sustentacion propuestal. Tarea:
GBS.Al.1.

e Enelcontrato aprobado y firmado se cuenta con los roles involucrados por ambas partes.
Tarea: GBS.A1.2.

e Se cuenta con un cronograma de hitos y la lista de responsables de ambas partes. Se
indica en el flujo de proceso la comunicacion via teléfono y correo electrénico. Tarea:
GBS.A1.3.

e Se cuenta con un acta de reunién donde se registran las necesidades del cliente Tarea:
GBS.A1.4.

e Se registran las necesidades y son evaluadas en la reunién de presentacién de la
propuesta. Tarea: GBS.AL.5.

e Generan una lista de requisitos en el documento de propuesta de servicio o ficha de
levantamiento. Tarea: GBS.A2.1.

e Los requisitos son priorizados segun los hitos comprometidos. Tarea: GBS.A2.3.

e El equipo de trabajo realiza la validacion de los requisitos para la atenciéon del servicio.
El cliente valida los requisitos y aprueba la propuesta Tarea: GBS.A2.4.

e Al final la reunion de presentacion de la propuesta se tienen los requisitos del servicio
aprobados. Tarea: GBS.A2.5.

e Setienen los servicios definidos en los acuerdos de nivel de servicio Tarea: GBS.A3.1.
e Se cuentan con diagramas de arquitectura de los servicios. Tarea: GBS.A3.2.

e Se cuenta con un catalogo de servicios. Tarea: GBS.A3.3.

e Se cuenta con la definicion de acuerdos de nivel de servicio. Tarea: GBS.A4.1.

e Los acuerdos de nivel de servicio son enviados por correo o de lo contario en una reunion
Tarea: GBS.A4.3.



Se cuenta con la plantilla para el registro de los reclamos Tarea: GBS.A6.1.
Se tiene conocimiento de criterios para priorizaciéon de reclamos Tarea: GBS.A6.2.
Se cuenta con un informe sobre las ventas del area Tarea: GBS.A8.1.

Los informes son presentados a la gerencia a los responsables de ventas Tarea:
GBS.A8.2.

Problema surgido y forma de abordarlo:

4.2

Disponibilidad de los responsables de los procesos, para esto se acordd otros horarios de
disponibilidad

Concientizacién de los involucrados en el desarrollo del proyecto, se dio capacitaciones
de seguir las buenas practicas y la ayuda que estos brindan en los procesos.

GOS. Gestion Operativa de Servicio

Propésito: El propdsito del proceso de Implementacién de Software es la realizacién sistematica
de las actividades de analisis, disefno, construccion, integracion y pruebas para los productos
Software, nuevos o modificados, de acuerdo a los requisitos especificados.

Calificacion Inicial: 33.5% / P
Calificacion Final: 61.5% /L
Incremento: 28% /P -L

Aspectos positivos de la mejora:

Los eventos llegan al area por correo o llamadas telefénicas y se registran en un archivo
de registro de atencién de eventos Tarea: GOS.A1.1.

El evento es analizado y se capturan eventos para el analisis Tarea: GOS.A1.2.

Se cuenta con un responsable que aprueba la atencién de los eventos reportados y se
registra en el Registro de atencion de eventos Tarea: GOS.A1.3.

Se tiene un Registro de atencién de eventos Tarea: GOS.Al.4.

Se tiene un Registro de atencidn de eventos con la clasificacion de los eventos Tarea:
GOS.Al5.

Se cuenta con una clasificacion de las peticiones sobre la base de servicios
especializados y no especializados Tarea: GOS.A2.1.

Se tiene una priorizacion de peticiones Tarea: GOS.A2.2.

Via correo electronica se realiza envios de pantallas o detalles que se utilizan para el
andlisis de las peticiones Tarea: GOS.A2.3.

Se resuelve las peticiones asignadas. Tarea: GOS.A2.4.

Se cuenta con una clasificacion de los incidentes sobre la base de servicios
especializados y no especializados Tarea: GOS.A3.1.



e Se priorizan la atencion de los incidentes. Tarea: GOS.A3.2.

e Via correo electrdnica se realiza envios de pantallas o detalles que se utilizan para el
andlisis de los incidentes Tarea: GOS.A3.3.

e Se resuelven los incidentes. Tarea: GOS.A3.4.

e Se cuenta con una clasificacion de los problemas sobre la base de servicios
especializados y no especializados Tarea: GOS.A4.1.

e Via correo electrénica se realiza envios de pantallas o detalles que se utilizan para el
andlisis de los problemas Tarea: GOS.A4.2.

e Se priorizan la atencion de los problemas. Tarea: GOS.A4.3.
e Se priorizay se analiza su complejidad de los problemas. Tarea: GOS.A4.4.

e Seevallay se registra por correo los cambios presentados producto de la resolucién de
los problemas. Tarea: GOS.A4.5.

e Se resuelven los problemas reportados. Tarea: GOS.A4.10.

e Setiene unaasignacion al responsable para la atencién del evento hasta su cierre Tarea:
GOS.A5.1.

e Se avisa por correo electronico la solucién o atencién de un evento. Tarea: GOS.A5.2.
Problema surgido y forma de abordarlo:

e No se contaba con un repositorio necesario para aplicar la base de conocimientos, se
configurd uno en el servidor fisico de la empresa, virtualizando en 2 partes produccion y
repositorio de documentos.

e Carencia de documentacion en los procesos, para esto se definié conjuntamente con el
responsable de forma detallada

5 Conclusiones y recomendaciones para la Empresa

Con este trabajo realizado se llegd a la conclusién que la organizacién al pasar el tiempo sus
procesos dependeran mas de las tecnologias de informacidn; este es el caso de la implementacién
de un CRM para manejar su cartera de clientes y un Help Desk para llevar un registro del soporte
que se brinda, ya que ayudan a soportar y mejorar los procesos de negocios logrando asi cumplir
con las necesidades de los clientes y de la propia organizacion.

Los servicios y las herramientas tecnoldgicas forman la base de este negocio TI, es por esto que
se necesita medir la calidad de los servicios que brinda la empresa, asi como asegurarse que cada
modificacién y cambio continle alineado con los objetivos de la organizacion [ITIL]. Sien
embargo, se maneja una cultura organizacional informal e idiosincrasia de poca inversion al
implementar una herramienta TI. Ademas del miedo al monitoreo de actividades, asi como la
comodidad personal y la falta de integracion de la alta gerencia en todas las actividades y
procesos internos.

Como recomendaciones de este proyecto se debe realizar planificaciones y programas de las
actividades que permitan evaluar los procedimientos de cada proceso, con la finalidad de
establecer estrategias, objetivos y mejoras en la calidad de los servicios. Desarrollar indicadores
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que permitan evaluar el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa para con el cliente.
Implementar indicadores de gestion de calidad y productividad que permitan disminuir los costos
del recurso humano, mejorar el servicio y elevar la productividad del personal. Realizar
capacitaciones sobre la importancia de realizar las buenas practicas de una gestion de servicios
y la ayuda que se obtiene de estos. Mayor participacién de la gerencia en la gestién de los
procesos y actividades. Definir los objetivos de negocio a corto y largo plazo por pate de la
gerencia. Definir los servicios siguiendo las buenas practicas de una gestion de servicios. Por
ultimo, documentar los procesos, actividades y servicios que se realizan en conjunto con la
gerencia.
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