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RESUMEN

Las métricas son indispensables en esta época en donde conviven ecosistemas
de distintas tecnologias y diferentes practicas teoricas, y es debido a este complejo
sistema tecnologico actual que surge la necesidad de integrar métricas, tomando
como base muestras poblacionales de las actividades mas criticas en el area de
produccion de Tecnologias de Informacion.

En este trabajo se propone un modelo de integracion de métricas de procesos
basados en practicas de los modelos de Capability Maturity Model Integration
(CMMI), Marco de trabajo 4gil Scrum (SCRUM) e Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), con la finalidad de apoyar la mejora de servicios de
produccion en una empresa financiera.

La investigacion realizada es de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y
disefio de investigacion no experimental longitudinal. La poblacion estd
constituida por 7000 registros de solicitudes e informes de estado de los servicios
deTecnologias de Informacion dela financiera (TI). La muestra fuede 90 registros
cada quincena: 10 registros de revision de servicio, 10 registros de pases a
produccion, 20 registros de incidencias y 50 registros de informes de estado de
servicios, comparando las métricas ya existentes con las nuevas métricas provistas
por el modelo propuesto.

Los resultados de la implementacion del modelo propuesto muestran que se
mejora el alineamiento al negocio de los servicios en rango ascendente desde
56.12% a 82.99%, se mejora la eficacia de los cambios en los servicios que entran
a produccion en valores ascendentes desde 42.50% a 83.00%, se logra mejorar el

valor de las incidencias ocurridas en los servicios de produccion en rangos entre
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15.25% y 31.25%, ademas de mejorar la disponibilidad de los servicios que se
encuentran en produccion en rango ascendente desde 46.67% a 74.25%. El
resultado final indica que el uso del modelo de integracion de métricas propuesto,

si mejora los servicios de produccion de Tecnologias de Informacion.

Palabras claves: CMMI-DEV, CMMI-SVC, ITIL, GQM, SCRUM, M¢étricas,

Medidas, Alineamiento, Comparacion.



Xiv

ABSTRACT

In today's complex technological landscape, where diverse ecosystems of
technologies and theoretical practices coexist, metrics are crucial for effective
decision-making. To address the unique challenges posed by this complicated
system, we must integrate metrics based on representative samples of critical
activities in the Information Technology Production Area.

This work present a metrics integration model based on Capability Maturity
Model Integration (CMMI), Scrum Agile Framework (SCRUM), and Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) practices. This model will support the
improvement of production services in a financial company.

This research is applied with a quantitative approach, with non-experimental
and longitudinal design. The population consists of seven thousand records of
requests and status reports for one financial company's IT services. The sample
consisted of ninety records every two weeks: ten records of service reviews, ten
records of passes to production, twenty records of incidents, and fifty records of
service status reports. These values were compared between the existing metrics
and the new metrics provided by the proposed model.

The results of implementing the suggested model demonstrate a significant
improvement in business alignment of services, ranging from 56.12% to 82.99%.
Additionally, the efficiency of service changes going into production saw a notable
increase, ranging from 42.50% to 83%. The value of the incidents occurring in
production services improved between 15.25% and 31.25%. The availability of
production services improved between 46.67% and 74.25%. These results prove

that the proposed metric integration model improves IT production services.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Situacion Problematica

“Sin métricas, la calidad y eficacia de los servicios de Tecnologias de
Informacién (TT) no se pueden medir ni gestionar” (Imroz, 2016, p. 1).

Desde hace mucho tiempo el hombre ha tenido la necesidad de medir para
conocer el objeto de estudio. Kelvin (1883) manifestaba al respecto: “cuando
puedes medir y expresarlo en nimeros, sabes algo del objeto; pero cuando no
puedes medirlo ni expresarlo en nimeros, su conocimiento es escaso €
insatisfactorio” (p. 1).

Ademas, segiin Harrington (1987), la mediciéon representa el inicio de un
proceso que conduce al control y, en ultima instancia, a la mejora del mismo
proceso. Indica el autor que cuando no se puede cuantificar algo, resulta
imposible comprenderlo. Sin comprenderlo, no puedes regularlo, y sin
regulacion, no habra perfeccionamiento del proceso. De lo anterior se deduce,
que para conocer y mejorar es necesario tener métricas y medir. Las métricas
generan actividades de monitoreo que son parte del dia a dia de toda empresa.

Una necesidad al que se enfrentan los profesionales de TI, viene a ser qué

medir o como medir. Al respecto, Imroz (2016, p. 5) indica que, a pesar de que



las métricas han sido un asunto de interés, preocupacion y debate durante
décadas, muchas empresas alin enfrentan dificultades para colocarlas. Esto se
debe a que no poseen una comprension clara de cudles son los aspectos que
deben medir y por qué, y a menudo cuentan con demasiadas métricas en lugar
de enfocarse en unas pocas que son verdaderamente relevantes.

En el area de Tecnologias de Informacion (TI), que es el area donde se
desarrolla este trabajo, hay mucho por medir. Kurniawan & Nugroho (2021)
indican que “TI, en la era de la globalizacion del desarrollo empresarial actual,
juega un papel muy importante para ayudar a las empresas a alcanzar la vision
y mision que se han formulado en la estrategia empresarial” (p. 1). Sin embargo,
hay que ser selecto al escoger las métricas.

Un primer problema comin es escoger malas métricas, Brusakova (2020, p.
1), afirma que muchas veces se tiene una idea equivocada de la eficacia que
necesitamos colocar en los indicadores claves de rendimiento de nuestros
servicios TI, lo cual conlleva a tener problemas de reestructuracion del trabajo,
dando como resultado que tenemos que afiadir mds tiempo, mas inversion o
reducir calidad a los entregables. Por su parte, Gacenga & Cater-Steel (2011, p.
2) refieren que existe una especial preocupacion de las areas de TI por resolver
los desafios tecnoldgicos, y se le da poca importancia a discutir si las métricas
colocadas son las adecuadas.

Un segundo problema es que el monitoreo de métricas suele ser costoso.
Neely et al. (2001, p. 3) sostienen que una empresa promedio con mil millones
de dolares en ventas, gasta mas de 25,000 dias-persona por afio en planificar y
medir su desempeno. Otro informe del gobierno de Reino Unido relata que en

el afio 2020 se invirtieron 6.5 millones de euros para monitorear los impactos



econdémicos y sociales del Covid-19 (UK Government, 2020, p. 42). En otra
encuesta se encontrd que las grandes empresas que gastan alrededor de $10.2
millones en personal de TI al afio, solo el hecho de identificar qué alertas son
relevantes, les cuesta un promedio de $ 1.53 millones al afio (Saran, 2020).

Un tercer problema apunta al uso de falta de estdndares de metodologias en
métricas TI. Dahar & Roudies (2019) sostienen que “los estandares no solo se
utilizan para evaluar la calidad, sino que también dirigen la implementacion de
las mejores practicas. En ausencia de un repositorio que cubra todo el ciclo de
desarrollo y operaciones, una empresa debe cumplir con varios estdndares de
calidad para optimizar su negocio” (p. 1).

El Comité Europeo de Normalizacion Electrotécnica (Radauer, 2020),
también detalla la importancia de la estandarizacion, indicando que estas
regulaciones sientan los cimientos para la incorporacion de avances tecnoldgicos
detodo orden, asegurando la competitividad y altos estandares de seguridad en
temas tecnoldgicos y humanos. Refieren ademas que las normas pueden generar
un beneficio econdomico, que solo en Alemania ascienden a 16,770 millones de
euros al afio. Esto involucra una necesaria colaboracion con todas las partes: la
industria, los consumidores, las entidades gubernamentales, los expertos en
investigacion y otros interesados para establecer pautas, técnicas, procesos y
acuerdos comunes y satisfactorios para todos.

Ante estas necesidades expuestas de qué medir, como hacerlo y qué
estandares utilizar, surge el cuarto y tltimo problema: falta de capacitacion para
empezar a medir, Villavicencio & Abran (2011, p. 7) nos indica que los

graduados en ingenieria de software no obtienen un conocimiento adecuado



sobre la medicion ya que los temas de medicion se cubren principalmente solo
a nivel de posgrado, y con frecuencia no son obligatorios.

Por otro lado, subrayando el tema del uso de marcos metodolédgicos, existe
un claro consenso en que estos contribuyen a mejorar el gobierno de TI, el
problema radica en que los marcos y las buenas practicas estdn a un nivel de
abstraccion altoy hay que aplicarlos. Kastelic & Peer (2012, p. 1) sostienen que
muchos autores concuerdan en indicar que los modelos como ITIL muestran
“qué hacer” para lograr mejoras sustanciales, pero no el “cémo hacer”, o como
aplicar estos a la empresa. Ademas, implementar CMMI en pequeiias empresas
por ejemplo, es costoso y demanda recursos (Staples et al., 2007; Lema et al.,
2015, p. 2), muchas empresas tampoco adoptan CMMI porque entra en
competencia con otras practicas que tiene la misma empresa (Staples etal., 2007,
p. 7). Por el lado de ITIL tampoco queda claro cudles seran los valores de
medicion proporcionados a los servicios de TI, segln cita (Oliveira et al., 2009,
p- 3), ITIL no incluye una guia sobre como medir el valor proporcionado por un
servicio. Tampoco el marco de trabajo agil SCRUM establece métricas, lo que
ha dado lugar a que Tekin et al. (2020, p. 1) afirme que la seleccion de métricas
agiles plantea un desafio considerable, ya que resulta complicado escoger
métricas en un entorno tan dindmico como el de sprints sucesivos.

Existe ademas una importancia en definir que procesos se deberian medir.
TSO (2011d) afirman que “las prioridades de TI deben alinearse claramente con
otros impulsores del valor empresarial” (p. 75), por ello es necesario mantener
métricas sobre valores de alineamiento al negocio. Imroz (2016, p. 4) afirma
ademas que las métricas deben medir la performance del proceso objetivo y su

calidad de entrega del servicio, ademas de entender la finalidad con que se
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1.2.1

colocaron las métricas, para comprender los beneficios que aportan. Por tltimo,
TSO (2011, p.125) consideran que medir la disponibilidad de los servicios es
clave para garantizar los acuerdos realizados con el cliente. Por ello es que esta
tesis analiza cuatro aspectos importantes del Marco ITIL: Alineamiento al
negocio, eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion, valor
de las incidencias y disponibilidad de servicios.

Con todos los referentes y estudios indicados, se demuestra que es
importante que una organizacion, cuente con un sistema integrado de monitoreo
y seguimiento de métricas basado en estandares de las mejores practicas
actuales, cualificado estratégicamente para la adecuada gestion de los diferentes
procesos de TI. Diversas organizaciones han propuesto buenas practicas que han
conseguido beneficios. Esta situacion ha motivado el interés de plantear en este
estudio, un modelo para la integracion de métricas CMMI, SCRUM e ITIL en
una organizacion Financiera en Lima, que presenta problemas de gestion de

servicios TI y requiere ser solucionado.

Formulacion del problema

Problema General

(De qué manera el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de servicios de

produccion en una empresa financiera?



1.2.2  Problemas Especificos

(De qué manera el modelo de integracion de métricas de procesos
basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora del
alineamiento al negocio de los servicios de produccidén en una empresa
financiera?

(De qué manera el modelo de integracion de métricas de procesos
basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de
eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion en una
empresa financiera?

(De qué manera el modelo de integracion de métricas de procesos
basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite conocer el valor
de las incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccion en
una empresa financiera?

(De qué manera el modelo de integracion de métricas de procesos
basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de la
disponibilidad de los servicios que se encuentran en produccion en una

empresa financiera?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion Teorica

Imroz (2016, p. 2) sostiene que hay una escasez en investigacion sobre

métricas, especialmente en lo que concierne a gestion de servicios y al

marco ITIL, ademas que las métricas son consideradas resultados de la



gestion, en vez de insumos, sin una clara planificacion metodoldgica para
la eleccion.

Debido a la cantidad de procesos de negocio y de TI que existen por
analizar, cada uno con sus propias métricas, es que podemos aproximar la
Figura 1 como un modelo de error actual de un gran nlimero de empresas,
con flechas a manera de objetivos principales, las cuales inciden en forma

separada en grupos humanos y procesos desconectados entre si.

Figura 1

Modelo de error de aplicacion de métricas empresariales
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Como se puede apreciar en la Figura 1, en este modelo de error, las
empresas suelen adoptar una o varias practicas metodoldgicas, lo cual es
correcto, sin embargo, luego de planificar y evaluar globalmente todo el
sistema, surgen inconvenientes debido a que hay modelos que pueden
superponerse con métricas disimiles de cada practica utilizada. Jeners &

Lichter (2013) afirman que la estructura, terminologia, superposiciones y



dependencias de las mejores practicas, conducen a aplicaciones fallidas. Es
alli donde surge la necesidad de hacer este estudio, para integrar modelos
de métricas de diferentes practicas y buscar la mejora de servicios en la

empresa.

Pruebas realizadas por Vianden et al. (2013, p. 6) demostraron la
necesidad de contar con una estructura solida de métricas. En este modelo
de integracion de métricas se han considerado las practicas de CMMI,
SCRUM e ITIL. Respecto de CMMI, Khraiwesh (2020) sostiene que una
empresa necesita de la adopcion del modelo CMMI para garantizar su
supervivencia. Amer et al. (2020, p. 1) afirman que CMMI se emplea para
mejorar la funcion de la calidad y madurez en el desarrollo del software.
Por su parte el framework SCRUM es utilizado en las organizaciones de
desarrollo de software gracias a su rapida respuesta a las demandas de
cambio, ademas de su breve ciclo de desarrollo (Zaouali & Ghannouchi,
2020, p. 1). Importante anotar que CMMI puede convivir con los marcos
agiles (De Angelis & Bizzoni, 2016, p. 10). Del marco ITIL tenemos a
Gérvalla., Preniqi & Kopacek et al. (2018, p. 1), quienes indican que esta
practica es reconocida mundialmente como el modelo de servicios de

gestion mas aceptado en todas las categorias de organizaciones.

El proposito de esta investigacion es aportar al area de conocimiento
de métricas, integrando el modelo CMMI, ITIL y el marco de trabajo
SCRUM, con un modelo de integracion de métricas de procesos como
apoyo a la toma de decisiones de las organizaciones. Los resultados de esta

investigacion pueden ser utilizados para integrar métricas con otros marcos



de trabajos. Asi mismo, se aporta a la cultura de medicion para establecer
estrategias de mejora en servicios de produccion de una organizacion,

independientemente del tamafio de la empresa.

1.3.2 Justificacion Prdctica

Para el caso de empresas que cuentan con areas que utilizan distintas
metodologias de desarrollo y practicas, como CMMI y SCRUM, y que al
final convergen desarrollando un servicio o producto que es administrado
por la gestion de servicios con una metodologia ITIL, es complicado medir
la eficacia del entregable y conciliar diferencias para el éxito del producto,
debido a que cada grupo suele colocar sus propias métricas, las cuales
pueden no coincidir al compararlas, debido a que miden procesos
similares, pero con tres practicas o metodologias diferentes.

La solucion no es recurrir a herramientas especializadas para medir
servicios operativos de TI, debido a que éstas tienen cantidad de métricas
mayormente técnicas, y lo que se necesita son métricas alineadas al
negocio, las métricas utiles muestran objetivos comerciales, las métricas
inutiles proporcionan datos, pero no brindan informacién valiosa (Y akin,
2016, p. 1).

Vista la necesidad de integrar procesos de diferentes practicas y
metodologias, esta investigacion contribuye con el disefio e
implementacion de un modelo integrador de métricas que permita la
mejora de servicios de produccion en una empresa financiera. El modelo

sirve de apoyo en la gestion de los Servicios de Produccion, permitiendo



10

(1) una mejor gestion de los servicios, (ii) consolidar métricas como apoyo
a la toma de decisiones y mejora continua, (iii) transparentar los procesos,
(iv) conciliar diferencias y (v) gestionar servicios entrantes a produccion
confeccionados con metodologias distintas, pero con un solo conjunto de
métricas. El modelo ha sido aplicado con éxito en una empresa y se

encuentra en actividad hasta el momento.

1.3.3 Justificacion Metodologica

Bukhari et al. (2018, p. 3), sostienen que el uso de métricas requiere de
personas que conozcan de metodologias y métricas, y que debido a que los
graduados en Ingenieria de Software no obtienen un conocimiento
adecuado sobre estrategias de medicion, se suele restar importancia a la
elegibilidad de las métricas.

Con base en esta oportunidad de mejora, este estudio propone un nuevo
modelo integrado de métricas basados en el modelo CMMI, ITIL y el
marco de trabajo SCRUM que permite obtener un conocimiento valido. El
modelo es sencillo, de rapido desarrollo, con plantillas realizadas en hojas
de calculo y con férmulas de mediciones simples, considerando como una
fortaleza del modelo, su facilidad de implementacion. Asimismo, cuenta
con cuatro fases y cada fase un conjunto de tareas y actividades, las cuales
son descritas en el Capitulo IV de este estudio. Incluye formatos,
instructivo y guias que muestran metodologicamente, como elaborar esta
integracion de métricas que puedan medir diferentes areas de practica o
modelos de tecnologia. Este modelo podria ser empleado en
investigaciones posteriores con la incorporacion de otros marcos de

trabajo.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar de qué manera el modelo de integracion de métricas de
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora

de servicios de produccion en una empresa financiera.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Determinar de qué manera el modelo de integracion de métricas de
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora
del alineamiento al negocio de los servicios de produccion en una
empresa financiera.

e Determinar de qué manera el modelo de integracion de métricas de
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora
de la eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion
en una empresa financiera.

e Determinar de qué manera el modelo de integracion de métricas de
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite conocer
el valor de las incidencias ocurridas en los servicios que estan en

produccion en una empresa financiera.
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e Determinar de qué manera el modelo de integracion de métricas de
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora
de la disponibilidad de los servicios que se encuentran en produccion

en una empresa financiera.

1.5 Propuesta

Este estudio propone la construccion y aplicacion deun modelo de métricas
que pueda ser utilizado para integrar las practicas CMMI, SCRUM e ITIL con

el objetivo de mejorar los servicios de produccion en la empresa.

Figura 2

Propuesta de Modelo de Métricas
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Se puede apreciar en la Figura 2 las tres fases a manera de circulos azules,

que se deben llevar a cabo para la implantacion del modelo. También figuran las
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actividades por cada fase, las cuales son siete en total: primero conocer los
procesos y métricas actuales, luego planificar, implantar y monitorear nuevas

métricas propuestas, y finalmente evaltar los resultados conseguidos.

Organizacion de la tesis

Este trabajo ha sido estructurado en cinco capitulos. Contiene en su primer
capitulo la informacion que explica las razones necesarias para realizar esta
tesis, situacion problematica, enfoque del problema, justificacién y objetivos a
lograr en este estudio.

El segundo capitulo abarca todo el marco tedrico, los antecedentes de la
investigacion, sus bases teoricas, las métricas candidatas, ademas la definicion
de las hipotesis que se plantean y las variables del estudio.

El tercer capitulo se enfoca en la metodologia de investigacion utilizada,
desarrolla ademads el tipo de investigacion y su correspondiente disefio, junto
con su unidad de andlisis y poblacion de estudio. Ademads, se detallan los
procedimientos efectuados para la seleccion de la muestra y sus
correspondientes técnicas de recoleccion.

En el cuarto capitulo se propone el modelo integrado de métricas,
explicando la vista principal del modelo y detallando sus tres fases: Conocer y
listar procesos y métricas actuales, Planificar las nuevas métricas e Implantar y

evaluar las nuevas métricas.
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En el quinto capitulo se aborda el andlisis, ademas de la interpretacion y la
discusion de los resultados, asi como también las pruebas de hipdtesis y los
beneficios de utilizar este modelo.

Finalmente, se exponen las conclusiones y sugerencias derivadas del

estudio.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Marco Filosofico o epistemoldgico de la investigacion

La historia de las métricas es la historia de la medicioén, que data de los
albores de la humanidad, donde siempre el hombre estaba preocupado en
calcular medidas empiricas para todo tipo de actividades. Esté tan ligado al
avance dela humanidad que Sydenham (2003, p. 1), considera que “la medicion,
la generacion de conocimiento y el avance son actividades complementarias”
(p. 1). Costa-Félix & Bernardes (2017, p. 3), sostienen que las primeras métricas
probablemente nacieron junto con la agricultura, entre Siria e Iran, alrededorde
6000 a. de C, con el objetivo de estimar la cantidad de alimentos que tenian en
reserva; la medicion se realizaba basandose en el volumen de grano que podian

tener en una mano.

Mucho mas cercano a nuestro tiempo, hacia el siglo XIX,y ya dentro del
contexto de rendimiento empresarial, las métricas fueron enfocadas en términos
de ganancia y productividad, el foco de mediciones era de rendimiento
financiero y continu6 hasta pasada la segunda guerra mundial.

Bundschuh & Dekkers (2008) afirman que “en la década del 60 y 70, el

enfoque de TI fue la evaluaciéon de productos, y en los anos 80 y 90, en la
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evaluacion de procesos e iniciativas de calidad” (p. 1), el concepto de
productividad fue poco a poco reemplazado por el concepto de rendimiento. Las
empresas comenzaban a reconocer la medicion mas alla del aspecto financiero.
Se necesitaban ademas métricas no financieras.

Pertenece a ese mismo periodo los esfuerzos de Basili etal. (1994), quienes
propusieron el paradigma Goal-Question-Metric (GQM) aplicado en este
estudio. Mencionar también los esfuerzos de Kaplan & Norton (2016), quienes
utilizaron nuevas tendencias de métricas multidimensionales, ademas del
comienzo de la estandarizacion con base en modelos de calidad, como el
Estandar para Métricas de Calidad de Software IEEE 1061 (IEEE Computer
Society, 1992).

Con la aparicion de los modelos de calidad y madurez, las métricas
evolucionaron y fueron incluidas como parte de dichos modelos, se considera
por ejemplo, métricas de ISO/ITEC 9126 o el ISO/IEC 2500 para implementar la
calidad, métricas CMMI para evaluar la madurez, métricas ITIL para procesos
TI, métricas de modelos agiles o PMBOK para proyectos. Dichas métricas se
encuentran en constante mejora, evolucionando cada afio y creciendo en
complejidad y eficiencia. En cuanto a paradigma, en este trabajo se sigue el
paradigma positivista que se caracteriza por el uso de técnicas estadisticas para

validar los resultados de la propuesta.
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2.2 Antecedentes de Investigacion

No existen muchos estudios de métricas relacionados con esta
investigacion, un estudio previo de revision de literatura, realizado Bayona &
Hostos (2022), muestra que en el periodo de busqueda del 2016 al 2022,
realizado en 6 bases de datos académicas, solo se pudieron elegir 31 articulos,
sin embargo, ninguno de ellos combinaba las tres practicas o modelos
mencionados, y solo cuatro de ellos integraban dos practicas. Tres razones se
dan para ello: (i) Ausencia de métricas en literatura debido a que no existe un
enfoque de métricas general que sea valido para todos los casos, (ii)
implementaciéon de alto costo, y (iii) El cliente no ve su valor efectivo
(Tudjarova et al., 2017, p. 249).

Revisando casos de aplicacion de practicas combinadas que busquen
mejoras en el ambito nacional, se considera el trabajo de Espejo et al. (2016),
quienes realizan un modelo con el fin de asegurar la calidad del proceso de
desarrollo de software en una empresa peruana, para ello utilizan un método
pretest y post test en 23 proyectos desarrollados bajo el modelo CMMI y los
procesos TSP (Team Software Process) y PSP (Personal Software Process). Se
basa en los resultados de una encuesta de satisfaccion y tres métricas destinadas
a medir la calidad del proceso. Dicho modelo considera buenas practicas,
procedimientos y formularios con el objetivo de reducir costos y asegurar la
calidad del software.

En el ambito internacional, se tiene conocimiento de los trabajos de DeSot
(2011), quien ha realizado estudios entre los marcos ITIL y CMMI-SVC

examinando puntos en comun, con el objetivo de determinar si es posible un
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mapeo directo entre ambas practicas. Igualmente, Gacenga (2013) hizo
comparaciones entre ISO/IEC 20000 y la ISO/IEC 15504, entre otras normas,
contrastando cada proceso de ambas practicas referidas, obteniendo una matriz
de correspondencia entre procesos. A partir de ello, desarrolld guias para la
implantacion de sistemas de gestion integrados. Su conclusion indica que el
esfuerzo para aplicar los tres sistemas en conjunto seria menor a implantar cada
uno independientemente.

Mesquida (2012) por otro lado, presentdé un marco que puede ser utilizado
para integrar estandares de gestion TI en entornos maduros con el objetivo de
mejorar el desempefio de ITSM, para ello hizo uso de las normas ISO 9001,
ISO/TEC 20000-1 ¢ ISO/IEC 27001, comparé las relaciones existentes entre
¢stas y obtuvo un modelo que complementa las mencionadas normas. Por su
parte, Fontana et al. (2014), realizaron un estudio exploratorio para una tesis
doctoral que profundiza la madurez en métodos agiles, consideraron en dicho
estudio que los niveles altos de madurez CMMI dificultan las practicas agiles,
por ello recomiendan el uso deun modelo que dejede ladola definicion y control
de CMMI tradicional y se haga solo una guia para la madurez.

Johansson & Jaadla (2022), desarrollaron una herramienta para evaluar la
madurez de los servicios en una empresa de banca, bajo las buenas practicas
ITIL, utilizando el modelo CMMI en los niveles 2 y 3 y tomando en cuenta un
enfoque de agilidad. Esta medicion se basdé en encuestas, que midieron la
informacién proporcionada por proveedores y la percepcion de juicio experto de
los integrantes del servicio de TI de la empresa, con resultados de cada proceso

expresados en graficos de telarafia. Su estudio propone una evaluacion periodica
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de capacidad de procesos y mejora de estos por cada interaccion de evaluacion,
semejante al propuesto por el modelo presentado en este estudio.

Rumenov (2024) desarrolla una tesis doctoral con herramientas que
permiten combinar ITIL con el estandar para gestionar arquitecturas de sistemas
empresariales TOGAF, para ello explora los puntos en contacto de ambas
practicas, construyendo un modelo operativo que detalla roles, responsables y
protocolo de comunicaciones entre ambos modelos. También aporta con un
modelo de 18 métricas que evaluan la estrategia, el disefo, la transicion y la
operacion del servicio ITIL.

Por ultimo, en los estudios de Garbarino (2014), se trabajé un nuevo
modelo de gobierno adaptado para PYMES, podemos ver como se transforma el
modelo ISO/IEC 38500 para operar con empresas de pocos recursos, Garbarino
no trabajé métricas solamente, lo hizo con todo el marco tedrico de gobierno,
propuso un marco con pocos procesos, adaptado a pocas personas. Para el caso
de esta tesis resulta importante bosquejar el ciclo de vida del servicio dentro de
un marco que sea el adecuado a una financiera similar al tamafio de una pequefia
o mediana empresa, y la adaptacion del marco ISO/IEC 38500 de Garbarino

aporta ampliamente en este sentido.
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2.3 Bases Teoricas

2.3.1 Meétricas de procesos basados en practicas CMMI, SCRUM e ITIL para la

mejora de servicios de produccion en una empresa financiera

Un primer paso para poder hacer eleccion de buenas métricas basadas en el
uso de CMMI para empresas, que ademads cuenten con practicas SCRUMe ITIL
dentro de sus organizaciones, es realizar una revision de literatura de cuéles son
las métricas candidatas que actualmente los profesionales estan utilizando en
cada una de las practicas mencionadas, para adaptarlas a lo necesitado en este
estudio.

Al respecto se llevo a cabo unarevision sistematica de literatura de los afios
2016 al 2022 en las bases de datos IEEE Xplore, IET Digital Library, Scopus,
IEEE Computer Society Digital Library, Web of Science y Springer Link
(Bayona-Or¢ & Hostos,2022). En base a esta buisqueda, se eligieron 31 articulos
primarios para revision detallada, dichos articulos mostraron 297 métricas, de
los cuales el 38% son SCRUM (112 métricas), 33% son de ITIL (98 métricas) y
29% son de CMMI (87 métricas). La mayoria de estas métricas fueron utilizadas
en empresas de Europa (35%) en el periodo comprendido del 2016 al 2022.

De los hallazgos efectuados podemos mencionar que existe una
predominancia en métricas y estudios referentes a SCRUM, contando con un
total de 64% del total de estudios, se aprecia que esta practica ya posee enfoque
de especializacion, ademas de fusionarse con otras. CMMI por su parte, se
encasilla fuertemente al lado de empresas consolidadas, sin embargo, debido a
la evolucion de dichas empresas, se aprecia una adaptacion de CMMI con

ecosistemas de diferentes practicas como ITIL, TSP o ISO9001. ITIL Ila
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encontramos fuertemente ligada a practicas de gobierno, servicios y resultados,
como COBIT y Balaced Scorecad.
La Figura 3 muestra las principales métricas identificadas en estudios

relacionados con CMMI.

Figura 3
Listado de Métricas CMMI Identificadas en Revision de Literatura

Indicador Uso Autor

Esfuerzo de revision y control de auditoria de Aseguramiento de la calidad de Agrawal & Chari (2020)

procesos (ARC)

procesos y producto (PPQA)

Puntos de funcién

Tamaiio del proyecto

El esfuerzo de desarrollo de software

Incluye el esfuerzo desde la
recopilacion de requisitos, disefio,
codificacion, pruebas y test de
aceptacion

Esfuerzo de revision y control de auditoria de
procesos (ARC) para cada fase

Porcentaje del esfuerzo total del
proyecto asignado a las auditorias por
fase

Calidad del software

Recuentos de defectos entregados al
cliente

Total number of days

Number of days’ delay

Planned person days

Realized person days

Daily average closed

Person days

Number of analysis test faults

Number of approved set faults

Approved set workdays

Number of approved

Set faults per day

Utku & Sahin (2018)

Numero de fallas al final del proyecto
y mejora en la velocidad.

Analisis del valor Ganado

Gestion de proyectos Cenkler (2016)

Eficacia de mitigacion de riesgos en el proyecto

Gestion de riesgos

Puntaje de satisfaccion del desempefio para
subcontratistas,

Administracion de subcontratos

Volatilidad de requisitos de software

Métricas en el area de desarrollo de
productos:

Puntaje de satisfaccion del cliente que incluye
tema de costo, cronograma y relaciones con STM

Métricas en el area de satisfaccion del
cliente

Proporcién de acciones correctivas para los
incumplimientos del proceso evaluados como
efectivos

Meétricas en el area de garantia de
calidad:

Numero de entrenamiento efectivo por persona

Métricas en el area de entrenamiento:

Fuente: Bayona-Oré & Hostos (2022)

En la Figura 4 podemos ver una muestra de las métricas identificadas para

estudios SCRUM.



Figura 4
Listado de Métricas SCRUM Identificadas en Revision de Literatura
Indicador Uso Autor
LdTime = Tdel - Tdev Calculo del tiempo de entrega de la tarea restando el tiempo de
desarrollo.
. . Evaluar la satisfaccion del cliente midiendo el tiempo que tarda el
Satisfaction X S .
equipo en resolver la solicitud de los clientes.
Evaluar el grado de enfoque de los equipos en el trabajo al medir
SDR=(nuf /tnf)* 100% la cantidad de funciones descubiertas al final de la iteracion del
producto.
Get the customers feedback. C;pacidad de las organizaciones para obtener comentarios de los Gadelsied ot
clientes. al2021)
Measures the degree of the organization Grado de apertura de la organizacién con sus empleados. :
Nivel dentro del equipo al calcular el numero de
Cross rate= (Croimp/ TotTask) * 100% implementaciones cruzadas que ocurrieron al sobrepasarse sin
tener en cuenta el permiso de otros compaiieros de equipo.
CourC = (RejUn / TotUn) * 100% Mide el n?vel de compromiso con el cliente al rechazar s_olicitudes
innecesarias que pueden entorpecer el proceso de trabajo.
CourT= ActiveMember/to talMember)x100% Compr(_)miso del gerente para eliminar a los miembros inactivos
del equipo.
Velocity, Quality, Work in progress, Sprint, goal
success rate, Value delivered, Productivity, Meétricas mas utilizadas por equipos de trabajo remoto por Covid
Sustainability, Delivered rate, Lead time, Focus 19
factor, Cycle time, Throughput, Work item y Cost of
delay Marek et al.(2021)

Focus Factor, Vanity Metrics, Daily resolved defects
per team member, Skills gained and shared with the
team y Weekly work hours reporting instead of
monthly reporting

Nuevas métricas utilizadas para Covid 19

Revenue per Employee

Indicador competitivo clave dentro de una industria.

Product Cost Ratio

Gastos y costos totales incluidos los costos operativos en
comparacion con los ingresos

Employee Satisfaction

Anélisis de sentimientos para ayudar a medir la energia y el
entusiasmo del compromiso de los empleados

Customer Satisfaction

Anélisis de sentimientos para ayudar a medir el compromiso del
cliente y la felicidad con el producto

Release Frequency

Numero de lanzamientos por periodo de tiempo

Cantidad de tiempo desde que comienza el trabajo en un

Cyele Time lanzamiento hasta el punto en que se lanza.
. Cantidad de tiempo desde que se propone una idea hasta el
Lead Time . . A
momento que el cliente puede beneficiarse de dicha idea
Number of defects Numero de defectos encontrados con un ciclo.

Number of incidents

Numero de quejas sobre la calidad del software recopiladas de
clientes y usuarios después del lanzamiento.

Number of repeated defects

Numero de defectos que se repiten de un ciclo a otro

Shirokova et al.
(2020)

Punctually of daily meeting (DM)

Adherence to planning (%)

Points accepted by the PO (%)

Burn-ups inserted (%)

Esfuerzo del departamento de Sistemas para medir su desempeiio

Carneiro et al.

. o 201
Sprint Speed a través de practicas Scrum (2019)

Average of people in each sprint

Points achieved per person

Retorno de la inversion (ROI) . .
TIR (Taza interna de retorno) Medir los costos y el retorno de inversion del proyecto (Czl(l)alvga)ma & Madriz

VAN (Valor actual neto)

Number of bottlenecks (NB)

Numero de cuellos de botella considerando el tiempo de entrega
de un requerimiento

Fuente: Bayona-Oré & Hostos (2022)
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La Figura 5 muestra las principales métricas identificadas para estudios

relacionados con ITIL.



Figura 5

23

Listado de Métricas ITIL Identificadas en Revision de Literatura

Indicador

Uso Autor

KPI IM-01 Percentage of incidents closed by the service desk

KPI IM-02 Mean Time to Resolution

KPI IM-03 Percentages of reduction in total number of incidents

KPI IM-04 Percentages of reduction in number of Major incidents

KPI IM-05 Percentages of user satisfaction from quality of services

KPI IM-06 Number of user complaints from quality of services

KPI IM-07 Percentage of incidents handled within agreed SLA target

KPI IM-08 Percentage of incidents related to changes and releases.

KPI IM-09 percentage of incidents incorrectly assigned

KPI IM-10 Average cost per incident

Incident management

KPI PM-01 The number of known errors added to the KEDB

KPI PM-02 Percentage of incidents closed by the service desk

KPI PM-03 Average incident resolution time for those incidents
linked to problem records

KPI PM-04 Total numbers of problems

KPI PM-05 Size of current problem backlog for each IT service

KPI PM-06 Number of repeat incidents for each IT service

KPI PM-07 Number and percentage of problems incorrectly assigned

KPI PM-08 Percentage of problems closed successfully

KPI PM-09 Size of current problem backlog for each IT service

KPI PM-10 Average cost per problem

Problem management

KPI CHM-01 Increase in the percentage of changes that meet the
customer’s agreed requirements

KPI CHM-02 Reduction in the backlog of change requests

KPI CHM-03 Increase in accuracy of predictions for time, quality,
cost, risk, resource and commercial impact

KPI CHM-04 Increase in change success rate

KPI CHM-05 Reduction in the percentage of changes lead to service
disruption

KPI CHM-06 Reduction in the percentage of emergency changes

KPI CHM-06 Reduction in the number of unauthorized changes
identified

KPI CHM-07 number of incidents attributed to changes

KPI CHM-08 Reduction in the number and percentage of changes
with incomplete change specifications

Change management

Baradari et al
(2021)

KPI CM-01 Reduction in business impact of outages caused by poor
configuration management

KPI CM-02 Improvement in time to identify poor performing and
poor-quality Cis

KPI CM-03 Reduction in the average time and cost of diagnosing and
resolving incidents and problems

KPI CM-04 Increase in reuse and redistribution of under- utilized CIs

KPI CM-05 Reduced number of exceptions reported during
configuration audits

KPI CM-06 Reduced percentage of changes not completed
successfully because of poor impact assessment, incorrect data in the
CMS, or poor version control

Configuration management

KPI RM-01 Increased number and percentage of releases that meet
customer expectations

KPI RM-02 Reduced number of deployments from sources other than
the

KPI RM-03 Decreased customer dissatisfaction of service issues
resulting from poorly tested or untested services

KPI RM-04 Increased customer and user satisfaction with the services
delivered

KPI RM-05 Reduced number of incidents due to incorrect
components being deployed

KPI RM-06 Reduced number of incidents of new releases due to
incorrect testing

KPI RM-07 Increased percentage of incidents solved by level 1 and
level 2 support

KPIRM-08 Reduced resources and costs to diagnose and fix incidents
and problems in deployment and live use

Fuente: Bayona-Oré & Hostos (2022)

Release Management

De las métricas identificadas, se han elegido de aquellas que se consideran

aplicables, que aportan un gran valor al estudio del caso presente y que
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confirman la importancia de las dimensiones elegidas para esta tesis. Estas

métricas se pueden visualizar en la Tabla 1.

Tabla 1

Métricas Elegidas para el Estudio Derivadas de Busqueda en Literatura

Métrica

Uso para este estudio

Autor

Numero de servicios catalogados y
alineados

Medir el alineamiento de los
servicios

Barcelo-Valenzuela &
Leal-Pompa (2020)

Disminucion de la insatisfaccion
de los clientes por problemas de
servicio derivados de servicios
mal probados o no probados

Medir la eficacia de los
cambios en los servicios

Costo promedio por incidente

Se analiza el valor de la
incidencia

Baradari et al (2021)

Porcentaje de tiempo de actividad
del servicio

Medicion de la disponibilidad
del servicio

Mitev & Kirilov (2021)

2.3.2 NTP-ISO/IEC 38500:2016
Esta Norma basada en el estandar internacional ISO/IEC 38500 fue

publicada por INACAL (2016), Ofrece directrices y pautas para que los

organos de gobierno de una institucion puedan emplear de manera efectiva,

eficiente y ética las Tecnologias de Informacion (TI) dentro de sus respectivas

entidades (p. 10). La NTP-ISO/IEC 38500:2016 trabaja sobre 6 principios:

Responsabilidad, Estrategia, Adquisicion, Rendimiento, Conformidad y Factor

humano.
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Figura 6

Modelo para la Gobernanza de TI — Norma NTP ISO/IEC 38500:2016

Origen de la Autoridad

Jl

Expectativas de las

Obligaciones
Partes interesadas

Regulatorias

Organo de
Gobiemo

N\

Presiones de

Negocio Necesidades

de Negocio

Dirigir Monitorizar

Estrategia

y Politicas

Propuesias
y Planes

Conformidad

|: Desempeiio y

Gerentes

Sistemas de Geslion para el
usode Tl

Nota. Reproducida de INACAL (2016)

Una vez establecidos los principios indicados anteriormente, propone un
modelo basico para que la alta direccion implemente de manera efectiva dicho
gobierno. Este se basa en tres tareas fundamentales: Evaluar, Dirigir y
Monitorear (véase Figura 6).

Evaluar: Implica analizar y valorar el uso presente y futuro de las
Tecnologias de la Informacion (TIC) de la empresa, esto incluye el rumbo y
calidad de la tecnologia actual y futura, las estrategias, propuestas y acuerdos
de adquisicion tanto internos como externos que tuviera la entidad (INACAL
2016, p.12).

Dirigir: Consiste en supervisar la preparacion y la implementacion deplanes,
procesos y politicas, asignando responsabilidades y tareas que permitan
garantizar una transicion adecuada de los proyectos hacia la fase de produccion

y operatividad. Esto se realiza teniendo en cuenta que los nuevos procesos y
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proyectos no afecten el normal desenvolvimiento del negocio y su
infraestructura (INACAL 2016, p.13).

Monitorear: implica utilizar estrategias y soluciones de medicién para
observar el desempefio de las Tecnologias de Informacion (TI), garantizando
que se cumpla el objetivo que se habia previsto (INACAL 2016, p.13).

Esta tesis se enfoca en el principio 4 de rendimiento de la NTP ISO/IEC
38500:2016, la cual lleva por objetivo: asegurar que los procesos TI de la
empresa tengan un rendimiento adecuado para satisfacer los requerimientos del
negocio. Primero se establecen las necesidades, luego se procede a
monitorearlas a través de métricas estratégicas, y por ultimo se evaltia para

comprobar las mejoras.

2.3.3 Capability Maturity Model Integration (CMMI V.1.3)

El Software Engineering Institute (SEI), organismo propulsor del CMMI
Product Suite, presenta en su edicion 1.3, tres modelos relevantes para la mejora
en un area particular deinterés: Desarrollo (CMMI-DEV), Adquisicion (CMMI-

ACQ) vy Servicios (CMMI-SVC).

Figura 7

Constelaciones de CMMI V1.3

CMMI-DEV V1.3
22 dreas de proceso

5 Procesos

1 Proceso
16
Procesos

6 Procesos

7 Procesos

CMMI-SVC V1.3 CMMI-ACO VL3
24 areas de proceso 22 dreas de proceso

Nota. Adaptado de Stall & Forrester (2012)
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Como se puede ver en la Figura 7, CMMI tiene procesos alineados entre los tres
modelos de CMMI: Servicios, Desarrollo y Adquisiciones (Stall & Forrester,
2012; Buglione et al. 2015). Para necesidad de este estudio, s6lo se mapean los
procesos de Servicios y los de Desarrollo. Los detalles de estos procesos se

presentan en la Figura 8.

Figura 8
Detalle de Procesos Comunes entre CMMI-SVCy CMMI-DEV

CMMI-SVC PAs by Category CMMI-DEV PAs by Category

Process Management Process Management

ject and Work Management Project Management

Proje:
uppo

Service Establishment and Enainesring
Delivery Engineering

livery

Nota. Reproducida de Stall & Forrester (2012)

Para el mapeo de alineamiento de procesos CMMI a SCRUM e ITIL en el
presente estudio, se ha visto conveniente utilizar un modelo integrado (CMMI -
SVC + CMMI-DEV), ya que hay 17 procesos comunes entre ambos modelos.
Stall & Forrester (2012), sugieren utilizar el modelo CMMI-DEV como modelo
base, e incluir actividades de ingenieria dependiendo de la necesidad particular
de cada proyecto.

e CMMI-DEV
Proporciona un conjunto de mejores practicas para el desarrollo de servicios
y productos, que cubren su ciclo de vida completo, desde la concepcion e
implementacion, hasta el mantenimiento del servicio o producto. Se compone

de 22 areas de proceso, de las cuales 16 de estos procesos son compartidos para
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los tres modelos CMMI, 1 es compartido con CMMI-SVCy 5 se enfocan en el
desarrollo de software.

Del universo de procesos CMMI-DEV, en este estudio se tomaran en cuenta
solo 18 procesos correspondientes a la madurez 2 y 3, debido a que se enfoca
solo en empresas Pymes y medianas. En la Figura 9 se presentan las areas de

proceso de los niveles de madurez 2 y 3 de CMMI-DEV.

Figura 9
Areas de Proceso CMMI-DEV Segiin Nivel de Madurez

| Gestién de Configuracién

I Medicidn v Analiziz MA

I Monitorizacidn y Control del Proyacto PMC

I Planificacion del Proyecto PP
Z!;ngla&hdaddﬂ Procesoy PPQA

I Gesticn de Kequermuentos REQM

I Gresticn de Acuerdos con Proveedores SAM

| Auilisis de Decisiones y Resolucién

I Gestion Integrada del Proyecto IPM
I Definicién de Procesos de la Organizacién OFD
I Enfoque an Procezos de la Organizacidn OFF

I Formacitn en la Organizacién oT

I Integracion del Producto FI

I Desarrolls de Requerimisntos ED

I Gestidn de Rissgos RSEM
I Solucién Técnica TS

I Validacién VAL
I Verificacién VEE

Nota. Reproducida de CMMI-DEV
Fuente: (CMMI, Equipo del Producto, 2010, p. 49)

CMMI-SVC
Es una guia que contiene directrices para implementar practicas efectivas de
CMMI en empresas que brindan servicios, consta de 24 areas de proceso, entre

las cuales 16 procesos son compartidos por los 3 modelos, 1 es compartido con
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CMMI-DEV y 7 son especificas para servicios. En la Figura 10 se presentan las

areas de proceso de los niveles de madurez 2 y 3 de CMMI-SVC.

Figura 10
Areas de Proceso CMMI-SVC Segiin Nivel de Madurez
|“m
I Grastion de Configuracion cM
I Medicién v Andlisis MA 2
Aseguramiento de la Calidad del Proceso v 2
del Producto FPQA
I Gastion de Requerimientos REQM 2
I Gastidn de Aenardos de Suministro sSAaM 2
I Prastacion de Servicios D 2
I Monitorizacién y Control de Trabajos WMC 2
Planificacién de Trabajos WP 2
|“m
I Gastion de Caparidad y Dizsponibilidad CAM
I Anilizis ds Daciziones v Resclucion DAR 3
Resolucisn v B itn de Incid ED 3
I Gestidn Integrada de Trabajos WM 3
I Dafinicion de Procesos dz la Organizacién OFD 3

I Enfoque en Procesos de la Organizacién OFF 3
Capacitacion Organizativa oT 3
Gestion de Rieszos RSEM 3

I Contimmidad del Servicio SCON 3

I Deasarrcllo del Sistema de Servicio 28D 3

Nota. Adaptado de CMMI-SVC-
Fuente: ( CMMI Product Team, 2010, p. 34)

e Detalle de los Procesos CMMI
En este estudio se trabaja bajo los siguientes conceptos, segun detalla la
practica de CMMI en CMMI, Equipo del Producto (2010, p. 233) y CMMI
Product Team (2010, p. 132), para el nivel 2, véase la Figura 11 y para el nivel

3 véase la Figura 12.
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Detalle de los Procesos CMMI Nivel2

- NOMBRE PROPOSITO

- Gestion de Configuracion

. Medicion y Analisis
Monitorizacién y Control del
Proyecto/Trabajo

- Planificacién del Proyecto/Trabajo
Aseguramiento de la Calidad del
Proceso y del Producto

Gestion de Requerimientos

Gestion de Acuerdos con
Proveedores/Suministros

- Prestacion de Servicios

Establece y mantiene la integridad de los productos de trabajo

Desarrolla y mantiene capacidades de medicion que permite satisfacer necesidades de informacion de la organizacion.

Propotciona una comprensién del progreso del proyecto/trabajo para tomar las correctivas apropiadas, cuando el
rendimiento del proyecto/trabajo se desvie significativamente del plan.

Establece y mantiene el plan que serd empleado para ejecutar y monitorear el proyecto/trabajo.

Garantiza que los procesos definidos estan siendo respetados en la 10n, asi como también puede detectar deficiencias en

1a forma de trabajar establecida.
Gestiona los requerimientos de los productos y de los componentes del producto del proyecto, e identifica inconsistencias entre
estos y los planes y productos de trabajo del proyecto.

Tiene como proposito gestionar la adquisicién de productos y servicios del proveedor.

Tiene como propésito la prestacion de los servicios segin los acuerdos de servicios.

Nota. Adaptado de CMMI, Equipo del producto. (2010, p. 233) y CMMI Product Team. (2010, p. 132)

Figura 12

Detalle de los Procesos CMMI Nivel 3
I ™

. Gestion de Capacidad y Disponibilidad
Analisis de Decisiones y Resolucion
lucién y S ]
- Continuidad del Servicio

Desarrollo del Sistema de Servicio

Transicion del Sistema de Servicio

Gestion estratégica de servicios

. Gestion Integrada del Proyecto/Trabajo

Definicién de Procesos de la

Organizacién

Enfoque en Procesos de la

‘Organizacion

Formacion en la Organizaeion

- Integracion del Producto

- Desarrollo de Requerimientos
Gestion de Riesgos

. Solucion Técnica

- Validacién

Verificacién

‘Garantiza la ejecucion eficaz del sistema de servicio y asegura que los recursos son proporcionados y utilizados de manera efectiva en apoyo a
los requisitos del servicio.

Analiza posibles decisi lizando un proceso de eval 6n formal de alternativas identificadas contra criterios establecidos.

Tiene como propd la p: on y lucién en tiempo efectivo sobre las incidencias en el servicio, segiin corresponda.

Establece y liza los planes do la idad del servicio durante y luego de una ruptura en la operacion normal.

Analiza, disefia, desarrolla, integra, verifica y valida el sistema de servicio, incluyendo sus p , para satisfacer los dos de

servicios existentes o previstos.
Tiene como proposito la liberacion de los componentes del sistema de servicio nueve o
gestiona su efecto sobre la prestacion de servicios actuales.

dificado de manera signifi . mientras que se

Dermite establecer y actualizar los servicios estandar de comtin acuerdo con las necesidades estratégieas y planes.
Establece y gestiona el proyecto/trabajo v la participacién de los interesados de acuerdo con un proceso integrado y definido que se adapta a
partir del conjunto de procesos estandar de la organizacién.

Establece y mantiene un conjunto til de actives de proceso de la organizacion y de estdndares del entorno de trabajo.

Planifica, impl y despl: las mejoras de p dela izacion, basadas en el dis de las 1l v debilidad
actuales de los procesos y de los activos de proceso de la organizacion.

Desarrolla las habilidades y el I de las p para que puedan realizar sus roles eficaz y eficientemente.

Ensambla el producto a partir de sus componentes, para asegurar que el producto, una vez do, funciona corr

Su objetivo es producir y analizar los requerimientos del cliente, del prod y de los comp del produ

Identifica los problemas potenciales antes de que ocurran para que las actividades de gestion de riesgos puedan ser planificadas y utilizadas.

Tci 1ot 4

2 P 3 p ¥y

Su propésito es disefiar, desarrollar e implementar soluciones para los requerimientos, estas
procesos.

Lleva como objetivo demostrar que un producto o componente de producto se ajusta a su uso cuando se sitia en su entorno previsto.

Tiene como propésito asegurar que los prod de trabajo seleccionados cumplen sus 1 especificados.

Nota. Adaptado de CMMI, Equipo del Producto. (2010, p. 233) y CMMI Product Team. (2010, p. 132)

2.3.4 SCRUM

SCRUM es un marco para proyectos caracterizado por su enfoque

incremental e iterativo. Divide el proceso de desarrollo en ciclos de trabajo

llamados Sprints, con una duracién tipica de 2 a 4 semanas, los cuales son

definidos con anterioridad y deben llevarse a cabo sin interrupciones. Al inicio
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de cada Sprint, se seleccionan los requerimientos que se implementaran a partir
de una lista denominada Product Backlog. Durante el Sprint, los elementos
seleccionados no pueden cambiar. Diariamente se revisa y ajusta su avance hasta

completar el trabajo. Al concluir el Sprint, se revisan los resultados obtenidos

(Salinas et al., 2012, p. 1).

En resumen, SCRUM consta de 19 procesos que se organizan en 5 etapas
distintas. Cada una de estas fases proporciona una descripcion de los
procedimientos, entre ellos figuran sus entradas, las herramientas utilizadas y
los resultados obtenidos o salidas de cada proceso (Satpathy, 2017).

En la Figura 13 se muestra la lista de procesos contemplados.

Figura 13
Lista de Procesos SCRUM

Fase I. Iniciacion (6 procesos).
=Crear la visién del proyecto
Fase V. Lanzamiento (2 procesos): *Ident ol | EEAL iy @
ados o socios del
»Envio de entregables. proyecto.
sRetrospectiva del proyecto. #*Formacion del equipo SCRUM.
=Desarrollo de épica(s).
=Creacion de la lista priorizada de
pendientes del producto.
=Realizar el plan de lanzamiento.

Fase IT. Planificacién y.

Fase IV. Revision y Estimacion (5 procesos):

Retrospectiva (3 procesos):

=Convocar SCRUM de SCRUMS.

*Demostracion y validacion del
Sprint

*Retrospectiva de Sprint.

=Elaborar hi:
sAprobar,

historias d
*Elaboracion de tareas.
=Estimar tareas.
*Elaboracion de la lista de

pendientes del Sprint.

Fase I

Implementacion (3 procesos):

»Crear entregables.

sLlevar a cabo el standup
diario.

=*Mantenimiento de la lista
priorizada de pendientes del
producto.

Nota. Adaptado de Satpathy (2017, p. 17)
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2.3.5 IT Infrastructure Library (ITIL) Version 3
El marco de buenas practicas ITIL®V3 2011 edition, es publicada por The

Stationery Office (TSO) y consta de 5 libros: Service Strategy, Service Design,
Service Transition, Service Operations y Continual Service Improvement.
Segun TSO (2011), IT Infrastructure Library (ITIL) es una guia de practicas
recomendadas que se pueden aplicar en cualquier empresa u organizacion con
servicios variados. Se requiere comprender la guia para establecer una cadena
de valor que abarque tanto al proveedor de servicios como a sus clientes.
ITIL®V3 estd compuesta de cinco fases del ciclo de vida, tal como se

muestra en la Figura 14.

Figura 14
Fases del Ciclo de Vida del Servicio de ITIL V.3

EJORA CONTINUA ESTRATEGIA DE SERVICIO

sMejora los servicios de forma =Disefio, desarrollo e implantacion de
constante para garantizar a las ion de servicios de Tl como
organizaciones que dichos servicios tratégico para la
responden a las necesidades del cién.
negocio.

OPERACIONES DE DISENO DEL SERVICIO

SERVICIO +Disefio y desarrollo de los servicios
y los procesos necesarios para
apoyarlos.

+Coordinacidn, las actividades y los
procesos necesarios para
gestionar It icios destinados
@ usuarios tes dentro de los
niveles de servicio acordados.

TRANSICION DEL
SERVICIO

=se ocupa de la gestion y
coordinacion de los proc
sistemas y las funciones que
precisan para crear, comprobar e
implantar servicios nuevos o
modificados en las operaciones.

Nota. Adaptado de TSO (2011a, p.28)
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En la Figura 15 se muestran los procesos internos para estas 5 fases

mencionadas.

Figura 15

Procesos Internos de las 5 Fases de ITIL Version 3

Estrategia del Servicio Disefio del Servicio Transicién del Servicio Operacion del Mejora
Servicio Continua

1. Gestion Estratégica para 1. Coordinacion del Disefio 1. Planeacion y Soporte a 1. Gestion de 1. Mejora de
los Servicios de TI la Transicion Eventos los 7 pasos
2. Gestion del Portafolio de 2. Gestion del Catdlogo de 2. Gestién de Cambios 2. Gestion de

Servicios Servicios Incidentes

3. Gestion Financiera para 3. Gestion de Niveles de Servicio 3. Gestién de Activos de 3. Cumplimiento

Servicios de TI Servicio de de Solicitudes

Configuraciones

4. Gestion de la Demanda 4. Gestion de Disponibilidad 4. Gestion de Liberaciones 4. Gestion de
e Implementaciones problemas
5. Gestion de Relaciones con 5. Gestion de Capacidad 5. Validacion y Pruebas de 5. Gestién de
el Negocio Servicio Accesos
6. Gestion de Continuidad de 6. Evaluacion del Cambio

Servicios de Tl

Nota. Reproducido de TSO (2011a, p. 28)

2.3.6 Goal Question Metrics (GQM)

El método GQM fue desarrollado originalmente por V. Basili y D. Weiss, y
ampliado por D. Rombach, surge a partir de una extensa experiencia practica e
investigacion académica realizada durante varios afios (Solingen & Berghout,

1999).

GQM posee una estructura jerarquica que inicia con el proposito de la
medicion y el objeto que se va a medir, luego se considera el problema que se
va a evaluar y el punto de vista desde el que se toma la medida, el objetivo a
medir se refina en varias preguntas y al final cada pregunta se convierte a
métricas. Es aplicable a todas las etapas del ciclo de vida del servicio, de los

procesos y sus recursos, ademds es posible alinearlo con las estrategias de
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gobernanza de la empresa. Los datos recopilados desempenian un papel
fundamental, contribuyendo a la toma de decisiones (Basili et al., 1994).
El método GQM consta de cuatro fases (Solingen & Berghout, 1999):
e Fase 1 de planificacion: donde se define y planifica un proyecto de
medicion.
e Fase 2 de definicion: durante la cual se definen metas, preguntas, métricas
e hipotesis.
e Fase 3 derecopilacion de datos: donde se almacenan y coleccionan los
datos.
e Fase 4 de interpretacion: durante la cual los datos recopilados se procesan
con respecto a las métricas definidas en resultados de medicion, que
brindan respuestas a las preguntas definidas.

Servicios de Produccion

Los servicios de produccion se pueden definir a través del Standard de
Integracion ISA-95, que tiene como objetivo unificar dominios
empresariales, y provee terminologia standard para ello. Wally et al.
(2017, p. 2), sustentan al respecto, que la operacion de servicios esta
compuesta por segmentos de proceso especificos que separan los procesos
de produccién, de otros, como es el de mantenimiento, calidad, prueba e
inventario. Se percibe la complejidad de los servicios de produccion al
comprobar que el marco ITIL tiene la gestion de dichos servicios
disgregada en varios grupos de practicas: Gestion de Incidentes pertenece
ala Operacion del Servicio, la Gestion del Cambio ubicada en las précticas
de Transicion del Servicio, la Gestion de la Disponibilidad, en el Disefio

del Servicio, y el Alineamiento estd en la Estrategia de Servicio (TSO
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2011a, p. 41). No obstante pertenecer a diferentes areas, todas pueden ser
utilizadas por el mismo equipo de personas de Tl y se complementan entre
si.

TSO (2011e, p. 15), sostienen que hay una estrecha relacion dela demanda
de los servicios productivos, con el area de TI, a tal extremo que los
clientes requieren que dichos servicios se comporten con la facilidad que
tiene cualquier otro servicio publico, como lo es el agua o la electricidad.
Lograr ese nivel de efectividad en el servicio es uno de los mayores retos
que se enfrenta el area de produccion de TI.

2.3.8 Alineamiento al negocio, de los Servicios

El alineamiento al negocio de los servicios es tomado del marco de
buenas practicas ITIL, que considera dicho alineamiento como
actividad estratégica (TSO 2011d, p. 232). También se encuentra
inmerso en CMMI, debido a que es practica importante en el Area de
proceso de requerimientos REQM (Chaudhary & Chopra, 2017, p. 32)
y parte vital de todo desarrollo 4gil como Scrum (Kong et al., 2023, p.
107).

“El alineamiento de servicios de TI tiene como objetivo medir la
correspondencia entre el desempefio de TI con los objetivos, estrategias
y resultados empresariales, tal como se consideran en un contexto de
Gobierno de TI”” (Moura & Sauvé 2007, p. 2). El alineamiento crecera
seguin sea su nivel de madurez, tendra mayores beneficios mientras mas
madura sea la empresa (Marrone & Kolbe, 2011).

Una métrica que se puede utilizar para evaluar el alineamiento al

negocio es el SLA. Del Rio Ortega et al. (2015) proponen la
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automatizacion de métricas basadas en SLA para maximizar el valor de
los procesos de negocio y por ende maximizar ganancias. Esta
estrategia debido a su importancia se convierte en métrica en este
estudio, y se denomina: “Alineamiento al Negocio de los Servicios en
Produccion”.

2.3.9 Eficacia de los cambios en los servicios

La eficacia de los cambios en los servicios es tomado del marco de
buenas practicas ITIL (TSO 2011b, p. 73), quienes sostienen que la
eficacia de los cambios se encuentra ampliamente desarrollada en la
practica denominada Change Management, constituyéndose en un pilar
de importancia en la gestion de TI, la cual sirve de apoyo a la
integracion del servicio. Ademas de ello también es parte importante
de CMMI, pues se encuentra en el area de proceso denominado
Configuration Management (CM), del nivel 2 (Khraiwesh 2017, p. 3).

Kaloyanova & Mitreva (2012) sostienen que el objetivo principal
del proceso de Gestion del Cambio es asegurar el cumplimiento de los
requisitos de calidad, funcionalidad y eficacia de todas las partes
involucradas. Por su lado, Haghighi et al. (2012), mencionan que el
objetivo es responder rapidamente al cambio, debido a que dentro del
software, algunas secciones son en parte sostenibles en el tiempo, frente
a otras que son en gran parte cambiantes. Porello surge la necesidad de
una union que cruce caracteristicas agiles como la rapidez y dinamismo
de personas y procesos, ligados a otro modelo mas formal como CMMI
que provea documentacion institucional y de procesos. Esta eficacia de

cambios desde metodologia agil a servicios productivos se mide en este
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estudio con una variable denominada: “Eficacia de los cambios en los

servicios que entran a produccion”.

2.3.10 Valor de incidencias ocurridas en los servicios

El valor de incidencias ocurridas en los servicios es tomado del
marco de buenas practicas ITIL, y proviene del concepto de valor de
alineamiento al negocio (TSO 2011d, p. 60). Dichos servicios, al sufrir
falla o degradacion de servicio, generan pérdidas de valor que son
medibles.

Tanovic et al. (2014) indican que el proceso de Gestion de
Incidentes se encarga de identificar, informar, clasificar y priorizar
incidentes, asi como realizar diagndsticos y escalamientos, ademads de
investigar, resolver y recuperar incidentes. Un buen proceso de
incidentes administrara adecuadamente los servicios de TI, sin
embargo, Cater-Steel & Lepmets (2014) sostienen que la calidad del
servicio de Tecnologias de Informacion es una estructura compleja y
de multiples dimensiones, que depende del valor que el servicio de TI
proporciona tanto al proveedor como a sus clientes. El andlisis de las
medidas del valor del servicio de TI ayuda al proveedor a decidir su
estrategia para generar ganancias de productividad y valor para el
cliente o proveedor. Cater-Steel & Lepmets (2014) indican que el valor
del servicio a pesar de ser vital no se esta llevando a la practica en la
mayoria de las empresas. Por su importancia, este estudio incluye la

métrica: “Valor delas incidencias en los Servicios de Produccion”, para
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analizar la calidad final del entregable al cliente, sea éste un servicio o

producto.

2.3.11 Disponibilidad de los servicios

La disponibilidad de los servicios es tomada del marco de buenas
practicas ITIL (TSO 2011c, p. 125), y su funcion es garantizar la
operatividad de los servicios que dependendela tecnologia que soporta
la empresa, de manera correcta, adecuada y en los tiempos
comprometidos. El CMMI-SVC también tiene todoun area de proceso
dedicado a la disponibilidad del servicio, en el nivel 3, denominado
Capacity and Availability Management (CAM) (CMMI Product Team,
2010, p. 132).

La disponibilidad del servicio es esencial, se establece en comin
acuerdo a través de politicas entre las partes. El libro de ITIL Service
Strategy Version 3 (TSO 2011d), menciona:

La disponibilidad estd en el centro de la satisfaccion y es el
aspecto mas elemental para garantizar valor a los clientes.
Garantiza al cliente que los servicios estaran disponibles para su
uso segun condiciones acordadas. La disponibilidad de un
servicio es el atributo que mas percibe el usuario (p. 69).

La métrica de disponibilidad de servicios cobra importancia
debido a que en la actualidad, cualquier area de servicios de TI debe
obtener servicios de calidad. Segin Diao et al. (2011), para medir la
calidad de los servicios ofrecidos, la industria de servicios de TI esta

adoptando un conjunto de métricas ampliamente aceptadas, incluyendo
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la disponibilidad de equipos; sin embargo, se debe adoptar un enfoque
constante y continuo en sus procesos internos de administracion para la
toma de decisiones, para aquellos procesos y servicios que no se pueden
medir con herramientas automaticas. Por ello, este estudio establece
una cuarta métrica que es: “Disponibilidad de los Servicios que se

encuentran en Produccion”.

2.4 Definicion de Términos

e Modelo

Baena (2017) indica que un modelo se define como una
representacion de la realidad, la cual tiene por base y punto de
referencia aspectos tedricos fundamentales, es decir, se trata de una
representacion mental-conceptual. En el ambito cientifico, el modelo
puede ser entendido desde tres dimensiones:

Primero, representan la teoria, lo que significa que definen y
consolidan los principios teodricos en referencia. Segundo, muestran las
condiciones ideales cuando se cumplen las leyes o teorias pertinentes
en determinado fendmeno; y tercero, constituyen una muestra
especifica dentro de la explicacion general proporcionada por la teoria
(p- 32).

e Gestion de servicios TI en la Empresa

Dorogovs & Romanovs (2008) indican que la informacion

representa el recurso estratégico de mayor relevancia que toda

organizacion debe administrar. La clave para la gestion de dicha
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informacion es la calidad de los sistemas de TI, la comunicacion y la
buena administracion de los servicios. La gestion de TI derivada del
concepto de buenas practicas ITIL tiene que ver con el uso eficiente y
eficaz de las cuatro P: Personas, Procesos, Productos (herramientas y
tecnologia) 'y Proveedores (socios 'y organizaciones de
subcontratacion). Por lo tanto, la administracion de TI necesita
desarrollar estrategias, métricas y planes conjuntos para esas cuatro
grandes areas.
e Practica

TSO (2011a, p. 334), sostienen que la practica es un modo de
trabajo o de labor de alguna actividad o proceso. Por ello, una practica
puede abarcar actividades, procesos, funciones, estandares y guias.

e Incidencia

TSO (2011a, p. 327), sostienen que la definicion deincidente dentro
la Operacion del Servicio ITIL, es una interrupcion no programada, o
una disminucion en la calidad de un servicio de TI. Asimismo, se
considera incidente también a la falla de un elemento de configuracion
que pasa desapercibido para el usuario final, pero que genera una alerta
en el area de Produccion de TI, y que se debe subsanar si no se desea la
degradacion del servicio.

e Cambio

El cambio como definicion dentro del marco ITIL, es la
incorporacion, alteracion o eliminacion de cualquier ocurrencia o
aspecto que pueda impactar o degradar el servicio. Esto abarca

modificaciones en todas las arquitecturas, procesos, herramientas,
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métricas y documentacion, asi como en los servicios de TI y otros

componentes de configuracion (TSO 2011b, p. 306).

2.5 Hipdtesis general

e HG: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de servicios de

produccion en una empresa financiera.

2.6 Hipotesis especificas

e HI: El modelo de integraciéon de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora del alineamiento
al negocio de los servicios de produccion en una empresa financiera.

e H2: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de la eficacia de
los cambios en los servicios que entran a produccion en una empresa

financiera.
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H3: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite conocer el valor de las
incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccion en una
empresa financiera.

H4: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de la
disponibilidad de los servicios que se encuentran en produccion en una

empresa financiera.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

3.1 Tipo y Diseiio de Investigacion

Este estudio se clasifica como aplicado, utilizando un enfoque cuantitativo

y explicativo. Los estudios explicativos, sostienen Herndndez et al. (2010).
Estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenomenos
fisicos o sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fenomeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan
dos 0 mas variables (p.84).

El disefo de investigacion es del tipo longitudinal, segin Hernandez et al.
(2010), los disefios longitudinales son aquellos que necesitan de recojo de
muestras en diferentes momentos a lo largo de un tiempo previamente
especificado, con el fin de verificar conclusiones sobre las mejoras u objetivos

para la que fue creada, y los factores positivos y negativos que la influencian.

Unidad de Analisis

Se utilizd6 como unidad de andlisis, el registro de solicitudes de servicio e
informes deestadode los servicios, los cuales llegan al area de produccion desde
diferentes canales y convergen en un solo repositorio, desde el cual se pueden

obtener las métricas buscadas. Se monitorearon las antiguas métricas versus las



3.2

3.3

44

nuevas métricas para sustentar la mejora, considerando que ambas métricas,

antiguas y nuevas, deben medir el mismo proceso.

Poblacion de Estudio

Desempeiio de servicios de produccion dentro de una financiera peruana,
con el registro de solicitudes e informes de estado de los servicios como unidad
de analisis, durante el periodo enero-diciembre del 2019, el total de poblacion:

7000 registros de solicitudes e informes de estado de los servicios.

Tamaino de Muestra

La estrategia del recojo de muestra es de tipo longitudinal. Bono (2012)
afirma que las muestras se obtienen a través de recoleccion de datos derivados
de observaciones programadas y distribuidas en el tiempo de manera regular. La
muestra es no probabilistica, elegida debido a su importancia de mejora en las 4
dimensiones de la variable dependiente, por ello se construyen y evaluan 4
tableros de métricas, a partir de los registros recolectados, cada uno con el
volumen muestral siguiente:

1. Alineamiento al negocio: Evaluar 10 registros pertenecientes a solicitud de
revision de servicio cada quincena. Permitird evaluar si los servicios que
ingresan a produccion consideran el planeamiento y el alineamiento al

negocio en su construccion y despliegue. Total deregistros evaluados: 120.
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Eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion: Evaluar
10 registros de solicitud de pases a produccion cada quincena. Permitiré
evaluar el porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA en
tiempos y cobertura, y medir la eficacia en los cambios realizados. Total
de registros evaluados: 120.

Pérdida de valor por incidencia: Evaluar 20 registros de solicitud de
revision de incidencias cada quincena. Permitird contabilizar las pérdidas
ocurridas por valor de incidencia. Total de registros evaluados: 240.
Disponibilidad de servicios: Evaluar 50 registros de informes de estado de
servicios cada quincena. Permitira evaluar métricas sobre la disponibilidad
y monitoreo del catdlogo de servicios de Negocio y de Tecnologia. Total

de registros evaluados: 600.

Seleccion de Muestra

Para que una métrica de servicio actual pueda usarse de candidata, debe de

cumplir los siguientes requisitos:

La métrica ha sido implantada y se encuentra recogiendo datos.

La métrica es utilizada por el area de TI.

Que se pueda continuar recogiendo datos luego de implantar otras métricas
propuestas por este modelo.

Que la métrica sea parte de los procesos de medicion del objeto del analisis

de la presente tesis.

Por el contrario, para que una nueva métrica provista por este modelo pueda

ser candidata para utilizarse, debe cumplir lo siguiente:

Que sea una métrica atractiva para las jefaturas de TI, es decir, que haya

sido aprobada por Gerencia de Sistemas.
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¢ Que pueda medir el desempefio de algunos de los procesos elegidos para
analisis en la presente tesis.
¢ Que pueda ser utilizada como métrica integrada en mas de una practica

metodolégica ITIL+ SCRUM + CMMI.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

. Técnicas
o Analisis Documental
Técnica que permite coleccionar y organizar los datos en una base
de datos manual o informatizada. Esta tesis se basa en el andlisis
documental, todas las métricas se trasladan a una base de datos que al
final obtiene un tablero de métricas registradas, las cuales aportan datos
directos de los resultados esperados. La frecuencia de recojo de dichas

métricas es cada 15 dias.

. Instrumentos
o Ficha de Registro de Datos
Se trata de un documento disefiado con la finalidad de llevar un
registro de todos los datos obtenidos como resultado de la
investigacion. Cada una de las métricas al final se registra en un cuadro
consolidado. Los datos necesarios para esta ficha se encuentran en el

Anexo 2.
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Los instrumentos que se utilizan para evaluar cada una de las

la Tabla 2.

Instrumentos de Medicion Asociados a Indicador

dimensiones son las fichas de registro de datos, segun se puede ver en

Variable Dimensién Indicador Unidad Técnica Instrumento
de
medida
. . % de Alineamiento al - Ficha de
Alineamiento . . . Analisis .
. negocio, de los Servicios  Porcentaje registro de
de servicios - documental
de produccion datos
ici . % de Eficacia de | Ficha d
Servicios Eficacia de los & ¢ Hlicacta de fos . Analisis \cha de
de . cambios en los servicios Porcentaje registro de
. cambios ., documental
produccion que entran a produccion datos
en una % de Pérdida de valor e Ficha de
Valor de o . . Analisis .
empresa Incidencia alcanzado ante incidencia  Porcentaje documental registro de
financiera de servicios datos
Disponibilidad % de Disponibilidad de - Ficha de
L . Anélisis .
de los los Servicios que se Porcentaje registro de
.. . documental
servicios encuentran en produccion datos

Métodos y Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Se utilizd6 SPSS version 26, el cual es un software estadistico orientado al

analisis

de datos,

con este

software

se obtuvieron

los

resultados

correspondientes.

Dado que el tamafio de la muestra es inferior a 30 elementos, se empled la
prueba T de Student para muestras relacionadas con distribuciéon normal,
ademas la prueba no paramétrica de rangos de Wilcoxon para muestras de
distribucion no normal. Para pruebas de normalidad se utilizo la prueba de

Shapiro-Wilk. Para la media se utiliz6 la féormula del promedio.
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CAPITULO 4: MODELO INTEGRADO DE METRICAS

4.1 Modelo integrado de métricas

En este capitulo se describe el modelo integrado de métricas de procesos
basado en practicas de Capability Maturity Model Integration (CMMI), Marco
de trabajo 4gil Scrum (SCRUM) e Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), asi como sus tres fases: la primera fase esta dedicada a conocer
y listar las métricas y procesos del area a evaluar, la segunda, encargada de
planificar las nuevas métricas vy, la tercera dedicada a implantar y evaluar dichas

meétricas.

Se propone un escenario de Gobierno acorde a pequeias y medianas
empresas, bajo una adaptacion al uso de la norma NTP-ISO/IEC 38500:2016,
que en sus areas de gobiernos se rige por los pilares de Evaluar — Dirigir —
Monitorear. Para el caso de las pequeias empresas, en el gobierno de direccion
también interviene la planificacion, por ello la vista principal de la adaptacion
de la norma indicada esboza 7 procesos en el ciclo de vida de servicios, 3 de
gobierno y direccion y 4 netamente operativos, tal como se refleja en la Figura

16.
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Figura 16

Adaptacion de la Norma NTP-ISO/IEC 38500:2016 para el Ciclo de Vida del Servicio

:

Utilizar/ Eliminar/
Operar Actualizar

para Pequerias y Medianas Empresas

Evaluar

Gobierno

y Control Dirigir/Planificar
o Construir/
Disefiar
Implementar

Ciclo de Vida
de Servicio

Sobre este disefio se integran las métricas de las practicas CMMI, SCRUM
e ITIL para proponer un modelo de integracion de Métricas de Procesos con
base en dichas practicas. Un primer intento de unir SCRUM e ITIL como

practicas sobre el disefio propuesto se veria como la Figura 17.

Figura 17

Vista de Procesos Antes de Aplicar Nuestro Modelo

Evaluar

Gobierno
y Control - .
Dirigir/Planificar Monitorear
'4 4 F
NG b S b
Ciclo de Vida | PROCESOS DE \ / \
de Servicio \ DESARROLLO AGIL | \ ROCESOS ITSM ITIL |
SCRUM \ /
\(; " _ /
\ — Construir/ \ - Construir/ 4
l LA I Implementar J | eI Implementar /
opee) (B
Operar Qperar Actualizar

.
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Como se puedeapreciar en la figura, cada proceso esta aislado y no comparte
recursos ni se alimentan unos de otros, ya que la practica de cada uno de ellos
no revela interfaces comunes, con lo cual resultan dificiles las actividades de
convivencia entre metodologias distintas, al no tener una vision integrada.

En este estudio se plante6 la propuesta de solucion a la problematica a través
deun modelo que sirva deeslabon de integracion demétricas entre las diferentes
practicas, en animo de hablar el mismo lenguaje, con simbolos comunes a todas

ellas. En la Figura 18 se presenta el modelo referido.

Figura 18

Vista de Diseiio HI1-Mdis del Modelo de Integracion de Métricas CMMI, SCRUM e ITIL

-

Dirigir/Planificar

Modelo de madurez
CMMI

Gobierno
y Control

b

Modelo de Métricas de Procesos CMMI, ITIL Y SCRUM

N
AR

ITIL
a CMMI

| PROCESOS
i s DESARROLLO
Ciclo de. \:r'da'., AGILSCRUM
de Servicio |
' ~ PROCESOS ITSM ITIL

I\\___" . b ._a"l
;o Construir/ Utilizar/ - Eliminar/
Disenar 2
\ Implementar Operar Actualizar j
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Como se puede apreciar, la solucion propuesta es integrar métricas a través

del alineamiento de sus procesos, todos aquellos procesos SCRUM e ITIL son

mapeados con practicas de procesos CMMI buscando la integracion y mejora de

sus procesos, naciendo con ello la vista “H1-Mdis”: Vista propuesta de Disefio

del modelo de Integracion de Métricas CMMI, SCRUM e ITIL. Dicha vista es

derivada del modelo de gobernanza de la NTP-ISO/IEC 38500:2016 y cuenta

con dos areas bien definidas:

Gobierno y Control: compuesto por tres tareas (Dirigir/Planificar,

Evaluar y Monitorear), procesos CMMI, practica GQM, y

Ciclo de vida de Servicio: compuesto por 4 tareas (Disefiar,
Construir/Implementar, Utilizar/Operar, Eliminar/Actualizar) vy
metodologia/procesos/practicas comprendidas en CMMI, SCRUM e

ITIL.

Este modelo trae ventajas tales como:

Se pueden alinear procesos de metodologias, practicas o modelos
diferentes.

Se pueden crear métricas comunes a todos los procesos.

Permite saber qué areas de proceso no estan siendo cubiertas por
ninguna practica metodoldgica.

Permite ordenar nuestra prioridad al establecer métricas, segin
queramos priorizar un proceso de otro.
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4.2 Vista Principal del Modelo de Integracion de Métricas de procesos

CMMLI, SCRUM e ITIL

En la Figura 19 se muestra la vista principal del modelo propuesto en una
vision macro, el cual estd separado en tres fases principales: i) Conocer y listar
procesos y métricas actuales, ii) Planificar las nuevas métricas y iii) Implantar y

evaluar las nuevas métricas.

La Fase 1: Conocer y listar procesos y métricas actuales, se encarga de
preparar la informacion de los procesos CMMI, SCRUM e ITIL de la empresa
donde se aplique el modelo, ademas de recopilar las métricas actuales por las

cuales se miden dichos procesos.

La Fase 2: Planificar las nuevas métricas, se centra en la planificacion de
la estrategia de métricas necesarias para cumplir los objetivos propuestos,

incluyendo la creacion de los tableros de monitoreo de métricas.

Por ultimo, la Fase 3: Implantar y evaluar las métricas, reline la
implementacion y la evaluaciéon mensual del monitoreo en un bucle de ciclo

dinamico, incluyendo los resultados y conclusiones del proyecto.



Figura 19
Vista H2 — MPRI. Vista Principal del Modelo de Integracion de Métricas Basado en CMMI, SCRUM e ITIL
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4.3 Detalle del Modelo

4.3.1 FASE 1— Conocery listar procesos y métricas actuales para el inicio del

proyecto

o PASO I- Conocer Servicios: saber qué procesos de CMMI, SCRUM e ITIL

son utilizados.

En esta etapa se recopila informacion acerca de los tipos de procesos que
se estan utilizando en la empresa, referentesa CMMI, SCRUM e ITIL. Se debe
considerar que algunas areas de TI de la empresa, como el area de desarrollo
podria estar trabajando bajo SCRUM, y otras areas como el area de seguridad
o auditoria podrian utilizar CMMI para evaluar la madurez delos procesos, por
ello es importante perfilar los procesos a través de todaslas areas dela empresa
que tengan relacion con el ciclo de vida del servicio.

En la Figura 20 se puedeapreciar el llenado delos datos que se encuentran
en el Anexo 3, requerida para esta fase del modelo de integracion. La salida de
informacion muestra el grado de cumplimiento de las practicas CMMI,

SCRUM e ITIL de la empresa evaluada.
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Figura 20

Mapeo de Procesos Instalados en la Empresa

[Fase Iniciacion: 3 - 50%
1dentificaciéon de Scrum master e interesados de proyectos
Desarrollo de épicas
Creacion de lista priorizada de pendientes del producto
|Fase planificacion y estimacio 2 | s | 40%
Elaboracién de tareas
Procesos SCRUM |.  Estimar tareas
instalados Fase ]

: 2 [ 3 ] 67%
Crear entregables
Mantenimiento de la lista prionzada de pendientes del producto
Fase revision y pects 1 | 3 | 33%
Demostracion y validacion del sprint
Fase Lanzamsento: 1 [ 3] 33%
Envio de entregables
Estrategia del Servicio: ) [ & | o%
no hay p! de ta ITIL
Diseiio del Servicio: 5 | 8 | 63%

Gestion del catdlogo de Servicios
Gestion de niveles de Servicio
Gestion de continuidad de Servicios T1
Gestion de Segundad de la Informaadn
Gestion de proveedores
Transicion del Servicio: s [z 0 43%
Gestion de cambios
Vahdacion y pruebas de servicio
Gestion de conoamiento
Operacién del Servicio: 2 | s | 40%
Gestion de incdentes
Gestion de accesos
Mejora continua [ [ ] 0%

no hay procesos de mejora continua instalados

Procesos CMMI

(V1.3) inst No hay procesos CMMI instalados o 0%

PASO 2 - Mapear Vista de Diseiio Propuesto segun procesos utilizados
Una vez obtenida toda la relacion de procesos utilizados ya es posible
mapear una vista de disefio de aquellos procesos que estan siendo utilizados y
cual de aquellos son equivalentes entre las practicas investigadas, para ello

hacemos uso del mapa de procesos de la institucion.

En el caso de la Financiera que se evaluod, la vista de disefio actual de

procesos se muestra en la Figura 21.



Figura 21

Vista Principal Actual de Procesos Instalados
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Se presenta ademas una vista de detalle, anotando en color rojo las practicas
ITIL y en azul las practicas SCRUM instaladas, también podemos apreciar su
forma de distribucion a través del ciclo de vida del servicio. En la Figura 22 se

muestra el detalle de los procesos instalados.

Figura 22

Vista de Detalle Actual de Procesos Instalados
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Una vez que se tiene ambas vistas, ya se puede proponer un esbozo de cual
seria la vista para establecer las métricas, segun los procesos utilizados. Para el

caso de la financiera, dicha vista se muestra en la Figura 23.

Figura 23

Vista de Detalle Propuesto Segun Modelo

( ) | evaluar ( )

ChAMI
¥ Planificacion del Proyecto/Trabajo cnnMI
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» Formacion en la Organizacion (OT) A
» Definiciéon de Procesos en la Proyectos/Trabajos (PRMC/WMC)
Organizacidgn (OPD)
| ' Modelo de Métricas de Procesos CMMI, ITIL Y SCRUM i ]
CWIMI AN CMNIL
> Gestion de Acuerdos con = Aseguramiento de la Calidad del 3  Prestacién de Servicios
Proveedores/suministro (San) Proceso y del Producto (PPOA) (sD)
> Gestidn de Riesgos [RSKM) > Desarrollo de Requerimientos (RDY)

¥  Resolucion vy Prevencidon

* Continuidad del Servicio (SCON) > Transicidn del Sistema de Servicio {S5T) de Incidencias (IRP)
> Solucion Técnica (TS) > Gestion de Capacidad y
= wvalidacidn [walL)

Disponibilidad [(Can)

SCRUM INICIACION SCRUM IMPLEMEMTACION
> Scrum master e interesados, uso > Crear entregables y mantenimiento de
de épicas y lista pricrizada de lista priorizada de pendientes
pendientes del producto
SCRUM PLAMIFICACION
> Elaborar y estima tareas

SCRUM REVISION
¥ wvalidacion del sprint
SCRUM LANZAMIENTO
> Enwio de entregables

> Gestion del catdlogo, nivel,

> Gestieon de cambios, validacion y » Gestion de incidentes v de
continuidad de Servicios, seguridad

pruebas de servicio, gestion de accesos

| ITIL DISENC DEL SERVICIC ( ITIL TRANSICION DEL SERVICIO | L ITIL OPERACION DEL SERVICIO ]

de Informacion y proveedoras conocimiento

\[ Disefiar ] [ Construir/lmplementar ] [ Utilizar/ Operar ][ Eliminar/Actualizar ]/‘

En la Figura 23 se puede apreciar en color verde como se ha insertado una
capa mas a los valores anteriormente obtenidos, esta insercion se obtiene del
analisis de detalle comparativo entre procesos similares en CMMI, SCRUM e
ITIL, las que han sido parte de la revision de literatura realizada en el articulo

Metrics Used in Selected ITIL Studies (Bayona-Oré & Hostos, 2022)

e PASO 3 - Recopilar métricas actuales sobre los servicios

Luego de obtenidos los procesos actuales y sus equivalencias en CMMI
detalladosen la Figura 23, se verifica qué métricas tienen esos procesos, es decir,

qué procesos estan siendo monitoreados, para poder saber cual es el control que
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tenemos sobre estos; hay 5 elementos basicos que hay que recopilar segin este

modelo:

El catilogo de servicios: Cadaempresa tiene un catalogo de servicios para
ofrecer, debemos revisar si es tangible, si esta completo, y si no lo esté, ver
si es posible completarlo, ya que no se puede medir servicios sino existe
un catdlogo que medir. Este modelo incluye dos listados de datos para el
mapeo del catdlogo en los Anexos 4 y 5 de este estudio, denominados “H6
- ECaP - Catélogo de Servicios de Plataforma” y “H7 - ECaN - Catélogo
de Servicios de Negocio”.
La matriz de SLA: Cada servicio tiene un contrato de acuerdo de dicho
servicio, debemos entonces revisar los acuerdos y contratos y ver que los
SLA otorgados estén completos y sean realizables. Ademas, se deberevisar
también los SLO y/u OLA celebrados con otras gerencias. Importante
comprobar si los SLA estan alineados al negocio. Este modelo ofrece un
listado de datos necesarios para realizar una matriz de SLA en el Anexo 6
denominada “H8 - ESLA - SLA — Acuerdo de Nivel de Servicios”.
Matriz de monitoreo de servicios: Los servicios deben ser medidos,
ademas de revisar si hay una matriz que los mida. Este modelo propone
algunas herramientas de monitoreo, las cuales deben incluir el listado de
datos seglin se muestran en los Anexos:

e Anexo 2: HI1 - Ctl - Tablero de Control de Métricas de Ciclo de

Vida del Servicio (Ficha del Registro de Datos).
e Anexo 7: H12 - Ctllnc - Control de Transicion de Servicios de

Incidencias.
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e Anexo 8 HI13 - CtlEvo - Control de Transicion de Servicio
Evolutivo.

e Anexo 9: H14 - CtISLA - Control de SLA Ofrecido a Negocio.

e Anexo 10: H15 - CVS - Control de Activos de Ciclo de Vida del
Servicio.

e Backlog de requerimientos: El backlog o portafolio de servicios es
necesario para proyectar los nuevos servicios de negocio. Esta lista es
necesaria para revisar cudl es el horizonte y cuéles son los proyectos
futuros.

e Matriz de incidentes: Debe haber un seguimiento de los incidentes para

poder detectar fallas y proponer mejoras.

Luego de obtenidos los documentos minimos indicados, se debe recolectar
las métricas que hay sobre cada uno de estos elementos y sobre cada proceso de

TI considerado importante. Las métricas que se recomienda medir son:

e Alineamiento al negocio.
e Eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion
e Valor de pérdida de incidencia.

e Disponibilidad de los servicios.

Para finalizar, se enumeran los documentos de salida que deberia tener esta

Fase 1:

e Elmapa actual de procesos TI para operacion del servicio, incluyendo
proyectos, y el mapa de procesos alineados CMMI, SCRUM e ITIL,

segun se expuso en el PASO 2.
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e La lista de documentos o accesos para recabar informacion acerca de
lo especificado en el PASO 3 (catdlogo, SLA, monitoreo,
requerimiento e incidentes).

e Lalista de métricas que miden los procesos TI mapeados en el PASO

2 del modelo.

FASE 2 — Planificar las Nuevas Métricas

PASO 4 - Obtener métricas de evaluacion de objetivos buscados

Luego de obtener los documentos solicitados en la fase anterior y el listado
de métricas actuales mas utilizadas, se prepara una entrevista con los lideres de
TI para hallar las principales medidas de interés, con base en la metodologia
GQM. Es importante que sean métricas que se puedan trazar, tendiendo a
métricas simples, se desea conocer sobre todo el comportamiento de la métrica,
ya que uno de los objetivos de este modelo es que la medicion la pueda realizar
cualquier persona, sin ser un experto en métricas. Se pueden encontrar los datos
requeridos para evaluacion por GQM en el Anexo 11 deeste trabajo denominado

“HI10 - GQM”.

e Preguntas para Dimensionamiento inicial, llenado de la platilla “HI10 -

G QM”

Para llenar datos en la herramienta “H10 - GQM?”, recurrimos al modelo
GQM, este dimensionamiento se hara por Uinica vez, para ello se debe responder

las preguntas segun se muestra en la Figura 24.



Figura 24

61

Preguntas para el Dimensionamiento Inicial

Guia para el plan de métricas

Dimensiones Preguntas
QUE &Qué métricas se recopilaran?
QUE £Qué técnicas y practicas se usaran para respaldar la recopilacidn y el analisis de métricas?
COMO 4dComo se definiran las métricas?
COMO éComo se miden las métricas?
POR QUE éPor qué las métricas cumplen los objetivos?
QUIEN &Quién recopilard datos?
QUIEN éQuién revisara los datos recopilados?
QUIEN dQuién verd los resultados?
CUAL &Qué herramientas se usaran?
CUANDO éCudndo estd en procesa, las métricas serdn recolectadas y analizadas?
DONDE iDonde se almacenardn los datos?
COMN QUE FRECUENCIA |¢Con qué frecuencia se recopilarén y analizarén las métricas?

Para poder saber qué aspectos medir, nos basamos en las premisas

derivadas del modelo GQM:

e Identifique el objetivo comercial del servicio.

Identifique lo que se quiere conocer.

e Identifique metas secundarias del servicio.

e Identifique las entidades y los atributos relacionados con las metas

secundarias.

e Identifique preguntas cuantificables e indicadores relacionados con los

objetivos planteados.

e Pasos para obtener las métricas en el Modelo de Integracion:

Siguiendo el modelo propuesto, se realizd una entrevista a los jefes y al

gerente de TI teniendo como base el modelo GQM y los datos indicados en el

Anexo 11. Obtenemos asi los primeros valores:

a) Paso4-a: Se obtienen las Metas Generales derivadasdelas entrevistas, segiin

indica la Figura 25.




Figura 26

Figura 25
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Metas Generales Resultado de Aplicar GOM

Metas Generales

1 |Reducir esfuerzo en mantenimiento de los senvicios

mejorar el control del nivel de incidencias

2
3 |ofrecer mejor disponibilidad de senvicio
4 |ofrecer nuevos o mejores senicios

26.

Metas Especificas Resultado de Aplicar GOM

Figura 27

b) Paso 4-b: Se obtienen ademas las metas especificas mostradas en la Figura

Meta General 1:

Reducir esfuerzo en mantenimiento de los Servicios

Especifica 1

|E\.'aluar‘g.r mejorar el conocimiento de los servicios

Meta General 2:

mejorar el control del nivel de incidencias

Especifica 2

|Ewa|uar'§.r mejorar el alineamiento de los servicios a su SLA

Meta General 3:

ofrecer mejor disponibilidad de servicio

Especifica 3

|Ewa|uar‘g.r mejorar el monitoreo de los servicios

Meta General 4:

ofrecer nuevos servicios o mejorarlos

Especifica 4

Evaluar la planificacion de la creacion o mejora de servicios

Especifica 5

Evaluar la eficacia de los cambios en los servicios realizados

¢) Paso 4-c: Con estos valores, se especifican las preguntas y se enumeran las

métricas que responden a dichas preguntas, como se muestra en la Figura 27.

Métricas Encontradas al Aplicar GOM

Evaluary mejorar el conocimiento de los servicios D Métricas de Evaluacion Mensual
1 ¢Cudl es el estado de Documentacion de los activos de procesos del Ciclo de 1 Porcentaje de Objetivos documentados de activos de procesos referente a
Vida de Servicios actualmente? ciclo de vida de servicios
Especifica 1 iCudl es el estado del conocimiento de los Servicios nuevos o Porcentaje de Soluciones Técnicas que entran a produccion sin modificarse en
2 remanufacturados que entran en operacin? 2 Post produccion
3 |éCudl es el grado de acertividad de resolucion de casos de mesa de ayuda? 3 |Porcentaje de casos resueltos sin escalamiento a tercer o cuarto nivel
4 |Cual es el grado de incidentes debido a falta de capacitacion de usuario final? | 4  |Porcentaje de incidentes por falta de capacitacion de usuario final
Evaluary mejorar el alineamiento de los servicios a su SLA Métricas de Evaluacian Mensual
Especifica2 5 |éCudl es el estado del alineamiento de los servicios a su SLA actualmente? 3 Porcenta!e ce SEW!C!OS Cubiertos por SLA
5 |Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA
e Evaluary mejorar el monitoreo de los servicios Métricas de Evaluacion Mensual
6 |dCudl es el estado del monitoreo de servicios actualmente? 7 |Cantidad de servicios que son monitoreados en disponibilidad
el Evaluar la planificacion de la creacion o mejora de los servicios Métricas de Evaluacion Mensual
7 |éCudntos servicios son modificados o creados sin planificacion? 8 |Porcentaje de nuevos o mejorados servicios planificados
Evaluar la eficacia de los cambios en los nuevos o mejorados servicios Métricas de Evaluacian Mensual
Especifica s & |;Cuan efectivos son los cambios en los sarvicios realizados? 9 Cantidad_de proyect_os 0 mejr?ra_zs_ejecutados con éxito para el mismo sponsor
10 |Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o mejoradas
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Hasta aqui el tablero “H10 - GQM?” cuenta con 10 métricas que cumplen la

necesidad de medicion que requieren las jefaturas luego de las entrevistas.

d) Paso 4-d: Incluir las métricas buscadas (Figura 28).

Figura 28

Meétricas Buscadas

Métricas huscacdas por Tesis

1 |Indicadores Buscados por Tesis
Objetivos
Alineamiento
L Murnera de servicios catalogados v alineados
de servicios
Eficacia de los . . . . o . - . -
i Dismninucidn de la insatisfaccidn de los cientes por problernas de servicio derivados de servicios mal probados o no probados
cambios
“alaorde . .
) Costo promedio por incidente
Incidencia

Disponibilidad

. Porcentaje de tiempo de actividad del servicio
de los servicios

|Bpe(ificar las métricas buscadas por Tesis

[ 1o

|Se comvierte enlasiguientes metricas

Alineamiento

o Murnero de servicios catalogados y alineados
de sendcios

S+E

Porcentaje de alineamiento de $LA 2l catalogo de productos

& |Porcentaje de planificacion

Eficacia de las Disminucidn de la insatisfaccidn de los cientes por problemas de . . . . A

" . L +10 |eficacia de los cambios realizados que entran a produccion
cambios servicio derivados de servicios mal probados o no probados

Disponibilidad . . o . 1+2+8 . . - . "

. Porcentaje de tiempo de actividad del servicio monitoren de disponibilidad ¥ conocimiento de los servicios
de los servicios +447
“alaor de " " . . P q A

Incldenda Costo promedio porincidente 11 |Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio

Las métricas de la Figura 28 se confirman a través de revision de literatura

y forman parte de las hipotesis especificas que se van a probar en este estudio,

de esta forma se completa con ello todas las métricas a analizar. El detalle de las

métricas que componen el andlisis de las cuatro dimensiones de esta tesis se

encuentra en el Anexo 13.

e) Paso 4-e: Consolidar Métricas.

Como se puede observar en la Figura 29, para los cuatro objetivos se

encontraron diez métricas GQM que posteriormente se consolidaron en cuatro,

como se observa al lado derecho del tablero. Para poder complementar los

valores requeridos por tesis se incluy6 la variable de “valor alcanzado debido a
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incidencia del servicio”, con el nimero de métrica 11, todo ello representa el
“Listado de necesidades a monitorear”, que, segin modelo propuesto, es el

documento de salida del PASO 4.

Figura 29

Meétricas Consolidadas

Métricas buscadas por Tesis

[ 4] objetives [ ] por Tesis [io] Métrica GOM Métrica C
5 |Porcentaje de senvicios cubiertos por SLA
- B - R Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con Porcentaje de alineamiento de SLA al catalogo de productos
Alineamiento Establecer el grado de alineamiento 6 S
de senvicios de Tl a los objetivos empresariales - - e

Porcentaje de nuevos o mejorados servicios I

8 o Porcentaje de planificacion
planificados

Cantidad de proyectos o mejoras ejecutados con &xito
para el mismo sponsor

)

Eficacia de los
cambios

Establecer el porcentaje de eficacia en
los nuevos o mejorados semvicios

eficacia de los cambios realizados que entran a produccion
Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o

mejoradas

Porcentaje de Objetivos documentados de activos de
procesos referente a ciclo de vida de servicios

o

Porcentaje de Soluciones Técnicas que entran a
preduccion sin modificarse en Post produccion

M

Exponer el porcentaje de
disponibilidad del total de servicios 3
de plataforma y de negocio

Disponibilidad
de los servicios

Porcentaje de casos resueltos sin escalamiento a

- monitorec de disponibilidad y conocimiento de los servicios
tercer o cuarte nivel

Porcentaje de incidentes por falta de capacitacion de

=

usuario final
7 Cantidad de servicios que son monitoreados en
disponibilidad
Va_larm_a ECUE_I_ESEIVEI_ME_IEE“_EUD de Io_s_ 11 Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio
Incidencia servicios ante incidencia de servicios?
. . .
o PASO 5 - Ajustar plantillas y crear tableros de monitoreo

El proceso es el siguiente:

a) Paso 5-a: Las métricas que se vayan eligiendo debemos de colocarlas en la
plantilla “H3 - MapM - Mapa de Métricas de Ciclo de Vida del Servicio”,
que se encuentra en el Anexo 12.

b) Paso 5-b: En la Figura 30 podemos ver las variables mapeadas y corregidas

seglin la tabla de sugerencia de métricas. Para el caso de la financiera, se

observa que al lado izquierdo hay una columna dechecks que significa que

ya se han validado que todos los procesos existen en el mapa de procesos.
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c) Paso 5-c: Del Mapa de Métricas (Figura 30), se puede deducir, que en este

particular caso la estrategia de medicion para la financiera estuvo orientada

evaluar y mejorar la operacion del servicio.

Figura 30

Mapeo de Métricas Candidatas en Ciclo de Vida del Servicio

H3) MapM - MAPA DE METRICAS DE CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

Procesos Chilil

Desamolic

Transicion

|Canttidad de proyectos
planificacion del Proyecto fTrabajo {PP /WP \/ |anteriones ejenutacos con &dito
[para &l mismo dliente
Parcentaje de Objetinos
Definicion de Procesos de ki Drganizacion {OPD) v dooumentados de activos de
procesas
(Cartided de servicios que no son
Gestitn de Capacidad y Disponibiidad (CAM) v (omitoreados en disponisilided ¢
zpmci=ad
Gestidn de Acverdos con Provesdones (SAM)] v servicios cusiertos por Poreenaje de sernvicas entregadas
| de acuendo con SLA
5Ls y oL
SN 5 Poroentaje de sarvicios | Poreantzje ce Soludones taomicas
Monito: Control del Proyecto / Trabaj
P:!l:: .:::::mv = fTitos '\/ planificados ruewos 0 [que entran & produccion sin Parcentaje g soluciones
! L ! mejoragas midlificairse post producsion
Forcanitaje de crsos resusttos sin
| escalamiento & teroer o cusarto nined
Resolucion y Prevencion de Incidencias [IRF) \/ Forcentaje de incidentes por fafts
e canecitecion da unuario finel
Puntaje de vailor aicanrado debido f
inSidencias de senvico
Parcentsje o= ~ an
Frestaciin S Serdicios (D) v z2miizios cuziartos par E T e O S
20y oea e acuendo con 5L

d) Paso 5-d: Esta relacion la colocamos en el tablero de control principal,

denominado “H11 — Ctl - Tablero de Control de Métricas de Ciclo de Vida

del Servicio”, que recoge los datos solicitados por el Anexo 2. Podemos

ver una muestra en la Figura 31.
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Figura 31

Tablero de Control de Métricas de Ciclo de Vida del Servicio

TABLERO DE CONTROL DE METRICAS DE CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

OBIETIVOS ESPECIFICOS S i MESL MES2 1% [1%] MESA MESS MESE
Cant L] Cant = L] % % %
Porcenta,e de Objetivos documentados de activos de Plataforma
1| comm: | yow
procesos referente a ciclo de vida de servicios Negocio

Porcentaje de Soluciones Técnicas que entran a Sctlins | Plataformal

2 | Pmcswmac| Transiciér
FONSIEISN | roduccion sin modificarse en Post produccion omsL | Negocio

Porcents e de CAsos resusltos Sin escalamiento a tercer Plataforma,
3 1"P | Operacién
o cuarto nivel sCtlins | megocio
Porcentaje de incidentes por falta de capacitacion de | 9MSL [Plataforma)
I P | Operacién s
usuario final Negocio
[Evaluar el iento ' SiA
S for
H Disefa  [Porcentaje de servicios cublertes por SLA 17¢vs |Blataforms
50 Negocio
SAM Plataforma
6 = Operacisn |Porcentaje de servicios entregados de scuerdo con SLA | SMSL
Evaluar el monitoreo de los servidos
Cantidad de servicios que son monitoreados en
7| cam | operacién
disponibilidad

Evaluar la de la creacion o modificacion de los servidos

8 m(rwch Desarrollo |Porcentaje de servicios planificados nuevos o mejoradol

prs o1 mismo sponso AT A — — T 1 —]
10| PMC/WMC| Operacion |Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o mejoradal 7CtlEve| _Ambos |
R R ————————— —
= T e Puntaje de pérdida de valor sicanzado debido 1575 [Plataforma
ncidencias de servicio | Wegocio | 1 | | | | 1 | 1 | 1 ] I 1 I ] |
I Leyenda Aceptable

En la Figura 31 se observan detalles que permiten llevar el control mas
exacto de los procesos. La columna “cmmi” indica el proceso CMMI que se
cubre con dicha métrica. La columna “ciclo” indica a que ciclo de vida del
servicio pertenece la métrica. La descripcion de los datos se puede visualizar en
el Anexo 2.

4.3.3 FASE 3 — Implantar y Evaluar las métricas

o PASO 6 - Implantar y monitorear las métricas

Para implantar métricas existen diversas formas, desde colocar software que

las recoja, pasando por insertarlas manualmente en el codigo, hasta recogerlas

en modo individual.

Para este trabajo, las métricas recogidas son muestras aleatorias, que tienen
por finalidad validar el estudio. Para poder aplicar este modelo en una empresa
en produccion se debe definir si seran muestras las que se evaluen o todo el

espectro de registros de la empresa.
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La Figura 32 muestra el modelo de trabajo de métricas propuesto para el

caso de este estudio.

Figura 32

Modelo de Recojo de Métricas Propuesto

/ h

Dirig_ifr[l’-"lan_iﬁ_car- / Bvaluar - -
Gobierno : J— | métricas

cotitiol " mensuales
y | Hacer - - I-‘"Llenar tableros

2 | '\O" — /f}f

mejoras ., O, . de métricas

\ 3| e e

Ajustes
Correo eportes
Software Software Met. SCRUM Software Met. ITIL
. f EQUIPO DE 9
Equipos | DESARROLLO / EQUIPO DE HELP DESK

: — . Construir/ = Utilizar/ Eliminar/
Procesos [ Disefiar ][ ][ [ ]

Implementar Operar Actualizar

Se puede describir el proceso de monitoreo como el siguiente:

a)

b)

Las fuentes de recojo de métricas son provistas por los softwares que
existen, estos envian automaticamente correos al equipo de métricas,
por cada cambio o ingreso realizado en el software SCRUM e ITIL,
ademas de ofrecer reportes a demanda.
Con esta informacion se hace un corte cada quincena y se llenan los
tableros que miden las métricas, los datos a colocar en las plantillas de
dichos tableros se encuentran como anexos en este modelo y son los
siguientes:

a) Anexo 2: H11 — Ctl - Tablero de Control de Métricas de Ciclo

de Vida del Servicio.
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b) Anexo 7: H12 - CtlInc - Control de Transicion de Servicios de
Incidencias.
c) Anexo 8: H13 - CtlEvo - Control de Transicion de Servicio
Evolutivo.
d) Anexo 9: H14 - CtISLA - Control de SLA Oftrecido a Negocio.
e) Anexo 10: H15 - CVS - Control de Activos de Ciclo de Vida
del Servicio.
¢) Una vez al mes se informa al patrocinador sobre el resultado del

monitoreo para ajuste y mejora de los procesos.

o PASO 7 - Evaluar resultados de monitoreo

Debido a que el modelo propuesto esta enmarcado dentro del desarrollo agil,
es conveniente que los ciclos de evaluacion coincidan con la velocidad de sprints
de la empresa. Para este caso la evaluacion fue dos veces al mes, y la evaluacion
se hizo no solo delas métricas nuevas que se han colocado, sino de las anteriores
que tiene la empresa, que fueron elegidas para comparar el analisis. Se entrego
un informe mensual a Gerencia de Sistemas del monitoreo de las nuevas
métricas segin indica el modelo. En dicho informe se incluyeron sugerencias.
Del grupo de métricas anteriores que tiene la empresa no se presentaron

informes, solo se guardaron los datos.

Este proceso de verificacion entra en un bucle con el anterior proceso de
monitoreo segun modelo propuesto (Figura 19). Para el caso del presente
estudio, el bucle termind a los 6 meses, al cabo de este tiempo se emitid un
informe final de lo realizado y las mejoras que significo este proyecto. Con el

informe final se concluye la implementacién del modelo propuesto.
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4.4 Herramientas Utilizadas en el Modelo

Para poder llevar a cabo el proyecto se utilizaron varias herramientas,

algunas de ellas ya conocidas por los estandares mencionados CMMI, SCRUM

e ITIL, y otros nuevos propios de este modelo.

Herramientas de Planificacion:

Modelo

Herramienta 1) Pla - Plantillas de inicio y fin de Proyecto

o Plantilla estandar de manejo de proyecto utilizada para el inicio y fin
de Proyecto.

Herramienta 2) MHer - Herramientas Utilizadas en el modelo

o Se presenta en este listado de la seccion 4.4 de este estudio.

Herramienta 3) Mdis - Vista de disefio del modelo

o Vista de disefio del modelo seguido en esta tesis. (Véase Figura 18).

Herramienta 4) Mpri - Vista principal del modelo

o Vista principal del modelo seguido en esta tesis. (Véase Figura 19).

Herramienta 5) MapM - Mapa de métricas de ciclo de vida de servicio

o Cuadrode mapas de métricas propuestas para clasificar métricas dentro
del ciclo de vida del servicio. (Véase Anexo 12).

Herramienta 6) MProl — Datos para el Mapa de Procesos instalados. (Véase

Anexo 3).

o Vista Principal de los procesos actuales en la empresa. (Véase Figura
33).

Herramienta 7) ECap - Catdlogo de Servicios De Plataforma. (Véase

Anexo 4).

o Listado de servicios de plataforma de la empresa, llenados y
controlados en forma interna con los campos del catidlogo del Anexo 4.
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e Empresa:

Herramienta 8) ECaN - Catéalogo de Servicios De Negocio. (Véase Anexo
5).

o Listado de servicios de negocio, llenados y controlados en forma
interna con los campos del catalogo del Anexo 5.

Herramienta 9) ESLA - Acuerdos de Nivel de Servicio. (Véase Anexo 6).

o SLA de los servicios brindados por la empresa, llenados y controlados
bajo la lista de datos requeridos en el Anexo 6.

e Tableros de Estrategia:

Herramienta 11) GQM — Datos para evaluacion por metodologia GQM.
(Véase Anexo 11).

o Plantilla para realizar preguntas GQM, realizada con base en el Anexo
11, la cual se confecciona poco a poco obteniendo las Figuras 25, 26,
27 y 28 seglin se construye.

Herramienta 12) Ctl - Tablero de control de métricas de ciclo de vida de

servicios. (o Ficha de registro de Datos) (Véase Anexo 2).

o Tablero principal de control de evolucion de métricas, luego de utilizar
los datos del Anexo 2 obtendremos la Figura 31.

Herramientas de Monitoreo:
Herramienta 13) Ctllnc - Control de Transicion de Servicio: incidencias.
(Véase Anexo 7).

o Tablero de control de incidencias, utilizado para anotar las incidencias
ocurridas en el periodo. Llenado en forma interna con base en el listado
de datos requeridos del Anexo 7.

Herramienta 14) CtlEvo - Control de Transicion de Servicio Evolutivo.
(Véase Anexo 8).

o Tablero decontrol de transicion deservicios deproyectos de desarrollo.
Utilizado para llevar el control de todos los pases a produccion
realizados en el periodo de estudio, Llenado en base de los datos
requeridos en el Anexo 8.
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Herramienta 15) CtISLA - Control de SLA Ofrecido a Negocio. (Véase
Anexo 9).

o Tablero de monitoreo de cumplimiento SLA de la empresa, Llenado en
forma interna utilizando los datos requeridos en el Anexo 9.

Herramienta 16) CVS - Control de Activos de Ciclo de Vida del Servicio.
(Véase Anexo 10).

o Tablero de control de activos de ciclos de vida del servicio. Utilizado
en forma interna para anotar la evolucion y mejora de cada servicio

durante el periodo de estudio. Llenado a partir de los datos requeridos
en el Anexo 10.
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CAPITULO 5: RESULTADOS Y DISCUSION

Es esta etapa se presentan los resultados de la implementacion del modelo
propuesto, haciendo un analisis comparativo de métricas consolidadas actuales
del area de sistemas, frente a la nueva propuesta de métricas luego de aplicar el

modelo expuesto segun estudio.

5.1 Resultados de la implementacion del Modelo

5.1.1 Resultados de la Fase 1 — Conocer y Listar Procesos y Métricas Actuales
Para el Inicio del Proyecto

a) Diferencia entre Mapa de Procesos antes y después de aplicar el modelo
propuesto
Enla Figura 33 se puede apreciar como era la forma de trabajo SCRUM

e ITIL de la empresa evaluada hasta antes de utilizar el modelo propuesto.
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Figura 33

Vista Principal de Procesos Actuales en la Financiera

Gobierno

y Control
Ciclo de Vida PROCESOS DE
de Servicio | DESARROLLO AGIL | | PROCESOS ITSM ITIL |

\ SCRUM /
[ — ]l Construir/ I [ . ]l Construir/ I
| Disefiar ik cll/ .| Disefiar Implementar J | /
|
Operar Actualizar QOperar Actualizar

Segun se puede apreciar en la Figura 33, bajo este modo detrabajo existe
una desconexion total entre las practicas SCRUM e ITIL, donde procesos
inclusive duplican esfuerzos, haciendo dificil compartir interfaces de
procesos entre ambas practicas, producto de ello surgieron inconvenientes

en algunas areas en donde los procesos no estaban muy integrados.

Posterior a la aplicacion del modelo se puede visualizar un
ordenamiento de procesos, segun la Figura 34, donde se muestra el Mapa de
Procesos de la Financiera, identificando los procesos existentes y cada
proceso dentro de las practicas empleadas en el ciclo de vida del servicio, en
azul se encuentran las practicas ITIL, en rojo las de SCRUM y en verde las

de CMMI, compatibles unas con otras.
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Figura 34

Vista de Detalle de Procesos Propuestos

ChMI
% Planificacion del Proyecto,/Trabajo
(PP/WP)
¥ Formacion en la Organizacion (OT)
# Definicion de Procesos en la
Organizacion (OPD)

CIMMI
¥ Monitorizacion y Control de
Proyectos/Trabajos (PMC/WMC)

( Modelo de Métricas de Procesos CMMI, ITILY SCRUM f ]
Cl - CMMI ™ il
= Gestién de Acuerdos con ¥ Aseguramiento de la Calidad del % Prestacion de Servicios
Proveedores/suministro (SAM) Proceso y del Producto (PPQA) (sD)
¥ Gestion de Riesgos (RSKM) # Desarrolle de Requerimientos (RD) » . .
. - S Resolucion y Prevencion
» Continuidad del Servicio (SCON) ® Transicidn del Sistema de Servicio [SST) de Inciden c?;s (IRF)
¥ Solucion Técnica (T5) . .
> Validacion (VAL) #  Gestion de Capacidad y
N S Disponibilidad (CAM])
4 SCRUM INICIACION N\ 7 SCRUM IMPLEMENTACION N\
¥ Scrum master e interesados, uso ¥ Crear entregables y mantenimiento de
de épicas y lista pricrizada de lista priorizada de pendientes
pendientes del producto SCRUM REVISION
SCRUM PLANIFICACION > validacion del sprint
\._* Elaborar y estima tareas S SCRUM LANZAMIENTO
\_» Envio de entregables J
(" ITIL DISENO DEL SERVICIO Y[ ITILTRANSICION DEL SERVICIO 3 ITIL OPERACION DEL SERVICIO
» Gestion del cataloge, nivel, ¥ Gestidn de cambios, validacion y » Gestion de incidentes y de
continuidad de Servicios, seguridad pruebas de servicio, gestion de accesos
\__de Informacion y proveedores J \_ conocimiento
[ Diseniar ] [ Construir/Implementar ] [ Utilizar/ Operar ] [ Eliminar/Actualizar ]/

En la Figura 35 se muestra una diferencia de cumplimiento de la
cantidad de procesos que tienen las practicas utilizadas antes y después de
aplicar el modelo, notando que aparecen procesos CMMI incipientes, debido

al mapeo y correspondencia entre procesos.
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Figura 35

Diferencia entre Cantidad de Procesos Instalados vs. Propuestos

CANTIDAD DE PROCESOS INSTALADOS EN EMPRESA EN ESTUDIO
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b) Métricas iniciales encontradas y elegidas al terminar la FASE 1 del

modelo

Al terminar la Fase 1 del modelo propuesto se encontraron y eligieron
algunas métricas que ya existian, para efectos del analisis comparativo con
las nuevas métricas, casi todas orientadas a medir la disponibilidad de los
servicios y hacer frente a la resolucién de incidencias, en la Figura 36 se

resume el total de métricas elegidas.



Figura 36
Listado de Métricas Iniciales Elegidas al Término de la FASE 1

TABLERO DE CONTROL DE METRICAS EXISTENTES EN SISTEMAS
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Evaluar el conoamiento de los Servicos

Actividad

Métrica

Formula

Revision de documentacion

% de documentacion de pase a produccion

total de documentacion de pase a produccion / total de
documentacion solicitada

Revision de conocimiento de desarrolladores

% de errores de desarrolladores

total de errores encontrados / total de pases realizados

Revision de conocimiento de Usuarios finales

% de tickets devueitos por falla de usuario

total de tickets de incidencia devueltos / total de incidencias
reportadas

Evaluar el alineamiento de los servicos a su SLA

Métrica Formula

tota! de faltas a! SLA de equipos de oficing / total de servicios de

Revision de monitorso % de cumpliimiento de SLA de equipos de oficina oficina
S | e de mocdtored, % de cumpiimiento de SLA de ¢ de total de fa'tas al SLA de servicios con contratos 3 proveedores /
: proveedores total de servicios gue cuentan con contratos 3 proveedores

6

rvmpmdnmimwdelossuvm

Revision de disponibifidad

Métrica Formula

% de dizponibifidad en comunicaciones

{tiempo total de servicios de comunicaciones - tiempo total de
fallas de comunicaciones) / tiempo total de servicios de
comunicaciones

Revision de disponibiidad

% de disponibifidad de plataforma base

[tiempo total de servicios de plataforma - tiempo total de fallas
de plataforma) / tiempo tota! de servicios de plataforma

B

Revision de disponibiidad

% de disponibifidad de respaidos

[tiempo total de servicios de respaldo - tiempo total de fallas de
respaido) / tiempo total de servicios de piataforma

Revision de planificacion

Evaluar la planificacion de la creadion o mejora de los servicos

% de proyectos entregados segin acverdo

tiempo total de protectos entregados / total de soluciones de
SErVicio propuestos

10

Revision de eficacia de soluciones

Evaluar la eficada de los cambios en los nuevos o mejorados servidos

N Actividad Métrica Formula

% de soluciones entregadas vs planificadas

total de soluciones de servicio entregadas / total de soluciones
de servico propuestas

i1

Revision de eficacia de soluciones

% de servicios sin upgrades postenor 3l defivery a
produccion

total de upgrades 3 las soluciones de servicios luego del defivery
3 produccion / total de soluciones pasadas a produccion

Revision de incidencias

mumummmmam

Métrica Formula

% de incidencias de servicos de plataforma

total de incidencias de servicios de plataforma / total de
servicos de plataforma

Revision de incidencias

% de incidencias de servicios de negocio

total de incidencias de servicos de negocio / tota! de servicos de

negocio

5.1.2 Resultados de la Fase 2 — Planificar las Nuevas Métricas

a) Vista de Detalle de Procesos Monitoreados

Luego de aplicar GQM y de hallar las métricas solicitadas por gerencia,

se modifica el mapa de procesos presentado, esta vez se incluye en dicho

mapa el nombre dela métrica que monitoreara dicho proceso (color rojo). El

grafico resultante se puede apreciar en la Figura 37.



Figura 37

Vista de Detalle de los Procesos Monitoreados
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/ Dirigir/Planificar
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N J
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| [ construir/implementar | [ utilizar/ operar | ( Eliminarfnctualrzary

b) Tablero de Control de Métricas Iniciales Vs. Propuestas

Previo al inicio de recojo de métricas, se confeccionaron ambos
tableros: las de métricas iniciales de la empresa y las de métricas sugeridas

por el modelo propuesto.

Para la eleccion de las métricas iniciales se identificaron aquellas que
median lo requerido segun la plantilla GQM confeccionada, se puede ver la
relacion de dichas métricas en la Figura 38, las métricas no son totalmente
exactas, pero hay similitud en el objetivo de la métrica, ya que miden el

mismo tipo de proceso TI.
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Figura 38

Tablero de Control de Métricas Iniciales de Sistemas

TABLERO DE CONTROL DE METRICAS EXISTENTES EN SISTEMAS

Evaluar el conodmiento de los Servidos

Actividad Métrica Mes 1 Mes 2

1 |Revision de documentacion % de documentacion de pase a produccion

2 Revision de conocimiento de desarroliadores | % de errores de desarroliadores

3 Revision de conocimiento de Usuarios finales | % de tickets devueltos por falla de usuario

Evaluar el alineamiento de los servicos a su SLA
N Actividad Métrica Mes1 Mes 2

4 |Revision de monitoreo % de cumplimiento de SLA de equipos de oficing

% de cumplimiento de SLA de contratos de

5 cca :
Revision de monitoreo for

Evaluar y mejorar el monitoreo de los servidos

6 |Revision de disponibiidad % de disponibilidad en comunicaciones
7 |Revision de disponibiidad % de disponibifidad de plataforma base
8 |Revision de disponibiidad % de disponibilidad de respaldos

Evaluar la planificacion de Ia creadion o mejora de Jos servidos

2 |Revision de planificacion % de proyectos entregados segun acuerdo

Evaluar la eficada de los cambios en los nuevos o mejorados servidos

10 |Revision de =ficacia de soluciones % de soluciones entregadas vs planificadas

% de servicios sin upgrades posterior 3l defivery 3
produccion

11 |Revision de eficacia de soluciones

Evaluar Ia pérdida de valor alcanzado ante inddenda de servicos

12 |Revision de incidencias % de incidencias de servicios de plataforma

12 |Revision de incidencias % de incdencias de servicos de negocio

En la Figura 39 se pueden ver las métricas propuestas por este modelo
deintegracion de métricas. Puedenotarse la diferencia, las primeras métricas
de la Figura 38 se parecen a las nuevas métricas colocadas en la Figura 39,
pero estas primeras estan enfocadasa medir lo que se tiene como dato, versus

las nuevas métricas obtenidas por el modelo propuesto, escogidas
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estratégicamente para monitorear objetivos especificos solicitados por

Gerencia de Sistemas.

Figura 39

Tablero de Control Propuesto por el Modelo de Métricas

OBJETIVOS ESPECIFICOS Catdlogo SEPTIEMBRE OCTUBRE
Métrica
Evaluar el conocimiento de los servicios
1 orD Transicien Porcentaje de objetlvo§ documfzntados de. aftwos de 17cvs Platafor.ma
procesos referente a ciclo de vida de servicios Negocio
2 | pmcwmce | Transicion Porcenta_aj’e d? soluci_o_nes técnicas que entra_r’1 a 5Ctlins Platafor_ma
produccion sin modificarse en post produccion SMSL Negocio
.. _ |Porcentaje de casos resueltos sin escalamiento a 5Ctlins | Piataforma
3 IRP Operacion X -
tercer o cuarto nivel SMSL Negocio
_._ |Porcentaje de incidentes por falta de capacitacion de| 5Ctlins | Plataforma
4 IRP Operacion LS ’
usuario final SMSL Negocio
Eulur e ancamieno de s sevios 50 S T
~ 2 Zice = Piataforma
5 SAM/SD Disefio |Porcentaje de servicios cubiertos por SLA 17CVS 5
Negocio
5 . - Plataforma
6 | SAM/SD | Operacion |Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SL{ 9MSL —
i
Evlur o monfores d o senicis O
3 i ici i Plataf
7 cam Operacién Céntlda'd_d_e servicios que son monitoreados en ESLA ata or.ma
disponibilidad Negocio
Evaluar la planificacion de la creacion o modificacion de los servicios _
8 | mc/wmc | pesarrotio Pon':entaje de servicios planificados nuevos o TCtiEvo PIatafor»ma
mejorados Negocic
Evaluar la eficacia de los cambios en los nuevos o0 mejorados servicios _
g PP/WP |Planificacion ('ta_ntidad de prc_)vectos o mejoras ejecutados con TCtiEvo Platafor.ma
exito para el mismo sponsor Negocio
. |Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o Piataforma
10| PMmc/wmc | Operacion | oo s Lo b 7CtiEvo !
mejoradas Negocio
Evaluar la pérdida de valor alcanzado ante incidencia de servicios _
1 IRP Operacion Punt.aj_e de valor alcanzado debido a incidencias de 15Trs Platafor.ma
servicio Negocio

5.1.3 Resultados de la Fase 3 — Implantar y Evaluar las Métricas

a) Resultados comparativos de las métricas iniciales de TI versus las

métricas implantadas por el modelo propuesto

Las métricas iniciales encontradas en TI se enfocaban a medir muchas
actividades: disponibilidad, incidencias, proyectos, seguridad, y otros tantos
aspectos generalmente tecnologicos. La eleccion en este universo de

métricas se centro en elegir aquellas que pudieran servir de comparativo con
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las nuevas métricas que se iban a colocar, es decir, que lleven el mismo
objetivo. Debido a que las métricas no son exactamente las mismas, se
encontrd que las métricas originales eran una subparte de las métricas
obtenidas utilizando el modelo propuesto. Para poder analizarla
cuantitativamente, lo primero que se realizd, fue encontrar la
correspondencia de porcentaje de cumplimiento de los dos grupos de
métricas, respecto del objetivo solicitado a medir. La Figura 40 muestra una

vista del comparativo.

Figura 40
Comparativo de Cumplimiento de Antiguas Versus Nuevas Métricas

Comparativo de Cumplimiento de Objetivos de Antiguas Versus Nuevas
Métricas

= METRICAS ANTES DE PROYECTO == METRICAS IMPLEMENTADAS

Evaluar el conocimiento de los
servicios

Evaluar la perdida de valor
alcanzado ante incidencia de
servicios

Evaluar el alineamiento de los
servicios a su SLA

Evaluar la eficacia de los cambios
en los nuevos o mejorados
servicios

Evaluar y mejorar el monitoreo
de los servicios

Evaluar la planificacion de la
creacion o mejora de los servicios

Se puede visualizar que las métricas antes del proyecto estaban
enfocadas a tres objetivos: verificar que los cambios funcionen (70%),

planeamiento de proyectos (75%) y resolucion de incidencias (80%). Por el
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contrario, se detecta que no hay tanta actividad en medir el conocimiento

(62.5%), no todos los servicios son monitoreados (55%) y existe poco

énfasis en métricas de alineamiento (50%).

El detalle del comparativo, tal como se muestra en la Figura 41, nos

indica que:

Para el caso de conocimiento de servicios: Esta medida sale del analisis
GQM y no es requerida directamente como dimension por este estudio,
pero si forma parte del informe final y de las conclusiones del modelo
propuesto. Se hallé que las métricas que median el conocimiento de
servicios en el drea de sistemas solo llegaban al 62.5% del total de lo
requerido, no midiendo el conocimiento de la Mesa de ayuda ni el total
de activos de servicios de produccion.

Para el caso de alineamiento de TI al negocio: Esta métrica se basé en
medir el SLA de cada servicio entregado, para ello cada SLA se sometid
a una revision, procurando verificar el alineamiento del servicio y las
medidas, indicadores o secciones en el documento que deberian existir
para comprobar y mantener monitoreado el alineamiento del servicio al
negocio. La puntuacion para este caso figura en 50% para las métricas
que ya existian en la empresa, debido a que se encontraron servicios que
no tenian SLA y no habia la préctica de revisarlos o mejorarlos, tampoco

habia SLA ni OLA de compromiso ofrecido desde TI a las gerencias.
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Checklist Comparativo de Métricas Antes y Después de la Implementacion
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CHECKLIST COMPARATIVO DE METRICAS ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTACION

METRICAS ANTES DE PROYECTO

METRICAS IMPLEMENTADAS

Area % Evaluar el conocimiento de los servicios % Area
. 12,5 |Documentacidn de pase a produccién v | ¥ |Revisién de documentacion de pase de producciéon y de
Documentacion . - 25 |Documentos
0 [Revision de documentacion de activos de servicios X | v [activos deservicios
v |Errores de Conocimiento de servicios de desarrolladores 25
Desarrolladores | 25 |Porcentaje de errores de desarrolladores v Desarrolladores
X |Errores que no son de conocimiento de servicios 0
Mesa de ayuda 0 [No hay métricas X | v |Conocimiento de mesa de ayuda 25 (Mesa de ayuda
o v |Errores por falta de conocimiento de usuario final 25 L.
Usuarios finales | 25 |Porcentaje de tickets devueltos por falla de usuario | v Usuarios finales
X |Errores que no son por falta de conocimiento de usuario final | 0
Total 62,5 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total
Evaluar el alir ito de los servicios a su SLA
Servicios 0 |No hay métricas X | v |cobertura de SLA 25 (Servicios
25 [Control de SLA equipos de oficina v v . . o
. Monitoreo de SLA, no solo a nivel deincidencias, sino de .
Servicios 25 |Control de SLA de contratos de proveedores vV L X 75 |Servicios
disponibilidad y de entrega en tiempos acordados
0 |Control de SLAinterno entre gerencias X |v
Total 50 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total
Evaluar y mejorar el monitoreo de los servicios
15 [Disponibilidad en comunicaciones v
15 |Disponibilidad de plataforma base v
Plataforma . — Monitoreo de todo el catédlogo de servicios, no solo de Plataforma
15 |Disponibilidad de respaldos v |V - ) L - . 100
servidores, sino también servicios de negocio
10 [Disponibilidad de software X
Negocio 0 |Disponibilidad de Servicios de negocio X Negocio
Total 55 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total
Evaluar la planificacion de la creacion o mejora de los servicios
Proyectos 75 |Porcentaje de proyectos entregados segun acuerdo v . . . . .
— - — v Porcentaje de servicios planificados nuevos o mejorados 100 |Servicios
Servicios 0 |Porcentaje de servicios de plataforma entregados X
Total 75 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total
Evaluar la eficacia de los cambios en los nuevos o mejorados servicios
40 [Cantidad de soluciones entregadas v | v |Cantidad de soluciones definitivas entregadas 50 .
Proyectos - - . - - Servicios
40 [Cantidad de upgrades por falla de software v | v |Cantidad de soluciones exitosas para el mismo sponsor 50
Total 80 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total
Evaluar la perdida de valor alcanzado ante incidencia de servicios
Plataforma 40 |Cantidad deincidencias de plataforma v . . o . .
- — - — v |Valoracion de pérdida en incidencias 100 |Servicios
Software 40 [Cantidad deincidencias de software por servicio 4
Total 80 Cumplimiento de métricas Cumplimiento de métricas 100 Total

En lo que respecta al monitoreo de servicios: Esta métrica se sittia en

55%, solo se monitoreaban los servicios de plataforma mas criticos,

ademas, faltaban considerar los servicios de aplicaciones y los de

negocio, ambos no eran monitoreados dentro de las métricas.

Por el lado de planificacion de mejora de servicios: Esta métrica es

necesaria como parte del modelo propuesto, debido a que esta solicitada

por el recojo de medicion GQM que se hizo al inicio del proceso de

medicion. Dicha métrica se sittia en 75%, pues en la empresa si se perfila

la planificacion, pero considerandolos como proyectos, no como
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servicios, para llegar al 100% de la métrica solo cambiamos un poco el
enfoque del entregable final, enfatizando que ya no era solo un
entregable de proyecto, sino que era ademas una mejora en un servicio
de negocio, con ello algunos proyectos se unieron, pues distintos
proyectos construian un mismo servicio de negocio.

Para las métricas de eficacia de los cambios en los servicios que entran
a produccion: Esta métrica se situé en 80%, nuevamente aqui se
consideraba parte del entregable de un proyecto y se recogia la métrica
al momento del delivery de pase a produccion, la adicién que se hizo a
este proceso fue verificar que los candidatos sean proyectos definitivos
o pases definitivos y no parte de otro proyecto o pases temporales, es
decir, que ya no necesiten mas cambios, ademas de ver cudl era el grado
de soluciones exitosas para el mismo sponsor, estas dos métricas se
recogieron en servicios en produccion, posterior al delivery hecho por
los proyectos.

Para la métrica de pérdida de valor en incidencias de servicios: Esta
métrica mide las incidencias en los servicios, al respecto, la empresa ya
tenia sus propias métricas de medir incidencias, por ello la métrica se
situa en 80%, al valor actual de las métricas se le estd otorgando un
afiadido de valor estratégico a cada servicio, y segin ese valor, se

estableceria el valor de pérdida en incidencias ocurridas.

b) Evaluacion del conocimiento de los servicios:

Este objetivo estd compuesto por 4 métricas que muestran el control de:
Revision de Documentacion: Se controla la documentacion de cada

servicio del catalogo.
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e Revision de Conocimiento de Desarrolladores: Se monitorea cuanta falta
de eficiencia hay en pases a produccion debido a desconocimiento del
negocio.

e Revision de conocimiento de la Mesa de ayuda: Se monitorea cuanto
conocimiento de servicios de negocio y plataforma tiene el personal de
la Mesa de ayuda.

e Revision deconocimiento delos Usuarios finales: Monitoreo de cantidad

de incidentes por falta de capacitacion a usuario.

b.1) Revision de documentacion: Controlar el avance en documentacion de
servicios
Esta primera métrica control6 el tema documental a través del ciclo

de vida del servicio, considerando todos y cada uno de los servicios

desde el catalogo de plataforma y de negocio:

e Planificacion: Planeamiento por escrito de los servicios.

e Disefio: Arquitectura de procesos, desarrollo y plataforma.

e Desarrollo: Documentacion de programacion.

e Transicion: Control de calidad y pruebas.

e Operacion: Arquitecturas finales, manuales técnicos y de usuarios.

El grafico comparativo de esta métrica se muestra en la Figura 42:
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Figura 42

Revision de Documentacion

Revision de documentacion
20.00%

36.66%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%
MAYOD JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE

e Métrica Antigua: % de documentacion de pase a Produccion

—iEtrica Nueva: % de Objetivos documentados de activos de procesos referente a ciclo de vida de servicios

La Figura 42 se puede explicar de la siguiente manera: La métrica
original azul solo media la documentacion de lo que se solicitaba en los
pases a produccion, no media cuanto de documentacion ya figuraba
dentro de los servicios de produccion, por ello se ve una baja de
porcentaje entre junio y julio, debido a que hubo incumplimiento en
entrega de documentacion. Posteriormente, al empezar a censar los
documentos vemos que la métrica propuesta va haciendo subir a la

métrica original, debido al control ejercido.

Lamétrica de color rojo fue la que se coloco, su propdsito fue censar
toda la documentacion al interno de produccion, por ello comienza en
9.37%, mucho menor si la comparamos con la métrica anterior, pero que

refleja el verdadero estado dela documentacion. La actividad se continud
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hasta lograr el 36.66% de todo el universo de documentos de los
servicios de produccion.
b.2) Revision de conocimiento de desarrolladores: Controlar de
Conocimiento del negocio de desarrolladores

Esta métrica controlaba cuantas soluciones técnicas entraban a
produccion sin tener que modificarse, afiadirse, o corregirse posterior al
pase a produccion.

La métrica original, que es la azul, media el error de los
programadores en funcién a los pases de produccion realizados,
independientemente si eran o no errores de conocimiento del negocio.
La métrica que se propuso era una sub métrica de la original, debia medir
solo errores que denotaban falta de conocimiento del desarrollador
(conocimiento deprogramacion o de las reglas del negocio), en la Figura
43 se puede apreciar que esta nueva métrica se situaba mas baja que la
anterior, nunca llegdé a pasar del 14.50%; sin embargo, demostré un

patron de falta de conocimiento de algunos de los desarrolladores.
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Figura 43

Revision de Conocimiento de Desarrolladores

Revisién de Conocimiento de desarrolladores

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
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— WEtrica Antigua: % de errores de desarmlladores s NMétrica Mueva: % de Errores de Conecimiento de servicios de desarrolladores

b.3) Revision de conocimiento de la Mesa de ayuda: Controlar el
conocimiento de servicios de negocio y de plataforma
La Figura 44 muestra una métrica nueva, no habia sido establecida
por el area de sistemas dentro de su alcance, por lo que no existia otra
métrica con la que se podia comparar. Tenia como objetivo hacer
madurar el proceso de conocimiento de la Mesa de ayuda, su lectura
mensual es una vertical ascendente debido a que se trata de potenciar al
equipo de Mesa de ayuda mediante capacitaciones en temas de negocio
y operativos para que mejoren sus habilidades y conocimientos.
La métrica empieza en un 43.33% de casos resueltos sin necesidad

de derivar los incidentes a otra instancia, y termina en un 66.07%, lo que
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significa que casi las dos terceras partes de todos los incidentes fueron

resueltos por la misma Mesa de ayuda al final del periodo de evaluacion.

Figura 44

Revision de Conocimiento de Mesa de Ayuda

70.00%

65.00%

60.00%

55.00%

50.00%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

Revision de conocimiento de mesa de ayuda

65.99%

66.07%

MAYD JUNIO Jjuuo AGDSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

s fiétrica Antigua: no hay metricas s \étrica N ueva: Porcentaje de casos resueltos sin escalamiento a tercer o cuarto nivel

b.4) Revision de conocimiento de los Usuarios finales: Controlar cuantas
incidencias se generan debido a falta de capacitacion de usuario final

Esta métrica de la Figura 45, muestra la evolucion de la métrica

original de color azul dedicadaa controlar todos los tickets devueltos por

cualquier motivo: falla de usuario, desconocimiento, error de digitacion

y mal uso del software. La métrica que se colocéd fue una submétrica de

la anterior, que solo debia indicar cuantas incidencias se generaban

debido a una deficiente capacitacion deusuarios finales, cualquiera que

fuera el motivo.
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A diferencia de las demdas métricas, en este caso las medidas

satisfactorias deberian tender a cero, es decir, ninguna incidencia.

Figura 45

Revision de Conocimiento de Usuario Final

Revision de conocimiento de Usuarios finales

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

7.15%

5.00%

0.0
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— Métrica Antigua: % de tickets devueltos por falla de usuario

e e trica Mueva: % de incidentes por falta de capadtadon de usuario final

Puede apreciarse en la Figura 45 que la nueva métrica nunca pasa
del 12.30%, es deciruna puntuacion muy baja, a pesar de que la anterior
métrica consignaba puntuaciones de hasta el 20.20%, con ello se
demostr6 que los tickets por devoluciones no eran por error de falta de
conocimiento de los usuarios, algunos fueron debido a procesos no muy
definidos, otros por casuistica que nunca habia ocurrido y otros por error

de digitacion.
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b.5) Resumen de conocimiento de los servicios

Luego de haber revisado a detalle individualmente, se presenta un
resumen global de las métricas sobre conocimiento de los servicios.

En la Figura 46 se puede ver la nueva métrica de color rojo con una
escala que varia desde 16.13% hasta 30.64%, valores que estan muy por
encima de la original de color azul, con su escala de 7.75% a 18.49%, no
obstante, ambas son muy parecidas en su trayecto, y se podria explicar
por efecto de arrastre, el control de las nuevas métricas tiene efecto de

mejora en el grupo de métricas originales, ya que es data viva.

Figura 46

Resumen de Conocimiento de los Servicios

Resumen de conocimiento de los servicios
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s VIEtrica Anfigua: Conocimiento de los servicios e trica Nueva: Conodmiento de los servidios
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También se puede constatar que las métricas registran una evolucion
constante de conocimiento de los servicios, en el caso de las nuevas
métricas es bastante notorio, pues va del 17.43% hasta el 30.64%, es
decir, casi un tercio del total de servicios de todo el catdlogo de la

empresa.

5.2 Resultados por objetivo

5.2.1 Evaluar el alineamiento de los servicios a su SLA

Compuesto por dos métricas que tienen por objetivo el control del SLA:
e Revision de Cobertura: Controlar cual es el universo de servicios con
SLA.
e Revision de Cumplimiento: Monitorear el porcentaje de cumplimiento
de SLA de los servicios.
a) Revision de cobertura SLA
Esta métrica de la Figura 47 controla cual es el porcentaje de

servicios del catdlogo que no poseen SLA.
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Revision de Cobertura SLA
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= [Métrica Antigua: no hay metricas

s Vlétrica Nueva: Porcentaje de servicios cubiertos por SLA

En la figura solo se puede apreciar una métrica, debido a que
originalmente no habia métrica de control sobre la cobertura del SLA en
el area de sistemas, por ello se hicieron reuniones para implementar
procesos que consensen el SLA faltante. Se visualiza el cambio, sobre
todo en el segundo mes, donde hay un esfuerzo para consensar los SLA
pendientes. Al final del periodo de recojo de métricas se llegd a detallar
hasta 75.89% de todo el catdlogo de servicios de la empresa, tanto de
plataforma como de negocio.

Haciendo constar ademas que, debido a que el SLA mediria el
alineamiento del negocio, se necesito la revision de tres partes internas
de cada SLA:

La politica de incidentes y cambios en el servicio.

La entrega de informacion de indicadores del servicio.
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e El Checklist de cumplimiento del servicio.

b) Revision de Cumplimiento SLA

Esta métrica de la Figura 48 complementa la métrica anterior, en

este caso se controla cuantos servicios que ya cuentan con SLA, estdn

cumpliendo con el nivel de entrega acordado.

Figura 48

Revision de Monitoreo SLA
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e M étrica Antigua: % de cumplimiento de SLA de equipos de oficina y contratos de proveedores

== [Vl étrica Nueva: Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA

En la Figura 48 se puede observar que la métrica antigua de color

azul esta mucho mas elevada que la nueva métrica, esto se muestra asi

debido a que solo detecta algunos servicios criticos, como los deredes,

servidores, servicios de escritorio e impresoras. La métrica nueva que se

colocd media todos los servicios del catdlogo, incluyendo a los nuevos

que recién se les habia colocado el SLA. El grafico muestra que la nueva

métrica propuesta era mas oscilante que la anterior, la anterior métrica

variaba del 88.80% al 97.45% y la nueva desde el 84.56% al 96.08%, en

un rango mas abierto.
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¢) Resumen de alineamiento de servicios a su SLA

Esta métrica sale del promedio de los valores de alineamiento
anteriores: revision de cobertura y revision de cumplimiento. Debido a
que la actividad de revision de cobertura no existe en las métricas
antiguas, esta tendrd en valor de 0.00, la cual se promedia con la métrica
de revision de cumplimiento SLA y disminuye significativamente el
alineamiento. En la Figura 49 se muestra el detalle del alineamiento de
servicios para la muestra tomada, mientras que las métricas antiguas se

sitian de 44.40% a 48.73%, los nuevos valores muestran una sustancial

mejora de 56.12% hasta 82.99%.

Figura 49

Resumen de Alineamiento de Servicios a su SLA
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5.2.2 Evaluar la disponibilidad

Representado en la Figura 50 por solo un tablero de métricas que tiene
por objetivo el control de monitoreo de todo el hardware, software base y

software de negocio.

Figura 50

Cantidad de Servicios que son Monitoreados en Disponibilidad
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Estas métricas que se muestran en la Figura 50 son totalmente
diferentes, mientras que los valores de la métrica original de color azul
varian en ruta casi lineal, desde 52.43% al 54.63%, la nueva métrica viaja en
forma ascendente desde un 46.67% hasta un 74.25%. Esto se puede explicar
debidoa que las métricas originales desistemas miden algunos servicios casi
al 100% disponibles todo el tiempo, pero como solo recogen datos de los
servicios criticos y no de todo el universo, la métrica disminuye y cae en
valores de 52.43% a 54.63%. Las nuevas métricas de color rojo, en cambio,

incluyen todos los servicios, tanto de plataforma como de negocio, por ello
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empieza de mas abajo y va creciendo conforme se van ajustando las

mediciones y los procesos.

Importante afiadir, que luego de terminada la labor de medicion de
aplicacion de la presente tesis, el rango de disponibilidad era de casi 75%
del total del catalogo de servicios de la empresa (74.25%).

5.2.3 Evaluar la planificacion

Compuesto por una métrica que tiene por objetivo medir el porcentaje
de servicios planificados nuevos, y controlar que se realice la planificacion
de las mejoras.

En la Figura 51 se puede ver la métrica original de color azul, la cual
media el porcentaje de proyectos entregados a tiempo segiin cronograma, en
estas entregas no se consideraban proyectos de plataforma ni modificaciones
realizadas a partir de incidencias. La nueva métrica que se coloco (linea de
color rojo), consider6 lo indicado y por ello tiene un inicio bastante bajo
debido a que no habia buen control sobre los proyectos de plataforma,
ademas de la falta de planificacion de las actividades indicadas. Siempre la
nueva métrica se sitia mas abajo de la otra, ya que toma en cuenta mas
actividades que su par anterior, como la planificacion de los cambios por
incidencias y los servicios de plataforma. Al final de la evaluacion se pudo
recoger valores de hasta un 90.00% de actividades de planificacion de

servicios por cada revision efectuada.
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Figura 51
Revision de la Planificacion
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5.2.4 Evaluar la eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion

Esta métrica de la Figura 52 busca asegurar cuanto éxito se ha
conseguido en los cambios deservicio que se despliegan, ya sea deun nuevo

servicio o de una mejora de un servicio ya existente.
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Figura 52
Revision de Eficacia en los Cambios de los Servicios que entran a produccion
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Como se puede verificar en la Figura 52, ya existia una métrica que
evaluaba la eficacia delos cambios en los servicios, en el grafico vendria a
ser el trazo de color azul; sin embargo, dicha métrica registraba el dato al
terminar los proyectos, cuando se hacia un pase a produccion, dando por
exitoso lo culminado. Lo que se pudo notar al revisar el servicio post-pase a
produccion, era que no siempre los proyectos culminados eran exitosos. La
nueva métrica busco mejorar ese aspecto colocando una revision posterior a
la ejecucion del pase, se revisod cudn efectivo era el cambio en el servicio, si
cumplia lo que el patrocinador requeria, si tenia fallas y si estaba completo.
Se puede ver que la nueva métrica empieza mas baja que la anterior debido

a la falta del proceso, pero posterior a ello logra una mayor eficacia, ya que
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se controla un poco mejor enfocando la medida desde el punto de vista del

cambio de servicio culminado exitoso, no desde el proyecto terminado.

Igualmente, se puede ver en la grafica el crecimiento de la nueva
métrica, que inicia en un numero bajo, del orden de 42.50%, terminando en
un aceptable 83.00%, frente a solo 65.80% que logra la métrica original al
final de las actividades de medicion.

5.2.5 Evaluar el conocimiento de valor de incidencias

Esta ultima métrica mostrada en la Figura 53 no se obtuvo a través del
analisis GQM, fue propuesta a la empresa debido a que es una variable de
hipotesis de la presente tesis, muestra el dato en cantidad acerca de cuanto
de posible pérdida se podria alcanzar ante una falla por incidencia. Para
obtener este dato se inicia desde una cantidad acordada por juicio experto y
con base en ello se obtiene el total del valor de pérdida.

Para poder ajustar la pérdida, todos los servicios del catalogo fueron
anotados con un valor estratégico de pérdida ante incidencia, estos valores
fueron sumados mes a mes y promediados con un total maximo limite, A
efectos de colocar el umbral limite de pérdida se hizo un ejercicio
promediando los valores de pérdida acaecidos el afio anterior y se utilizo su
promedio para ajustar el umbral permitido. El comportamiento de esta

métrica se muestra en la Figura 53.
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En la Figura 53 se ve la métrica original en color azul, es la sumatoria
delos porcentajes deincidencias ocurridas en los servicios, no es una métrica
exactamente comparable al valor de pérdida propuesto, ya que solo suma las
incidencias acontecidas, es una forma de valor con base en la cantidad de
incidencias, frente a la nueva métrica que es el valor de cada incidencia. Esa
diferencia se logra ver en la grafica, las métricas antiguas varian entre
12.31% y 29.58%, y las nuevas lo hacen entre 15.25% y 31.25%. Dos
muestras de datos que sirven para lo mismo, pero que se comportan diferente
sin relacion aparente.

Como primer hecho se puede ver que en el ultimo mes se proyecta una
mejora al decaer las incidencias, lo segundo que se nota es que no son
métricas que influyen necesariamente una con otra, porque mientras en
cuadros anteriores una métrica incidia sobre la otra, esta vez no es asi; por
ejemplo, se puede ver en el grafico que la métrica mas baja de porcentaje de

incidencias original (12.31%) puntua al mismo tiempo con el valor mas alto
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de la nueva métrica por valor (31.25%), lo que demuestra que la incidencia
puede ser poca o hasta una sola, pero es grave y su costo es significativo.

5.2.6 Comparativos de Métricas Utilizadas

Para ver la evolucion de las métricas en modo global a través del tiempo

se muestra la Figura 54.

Figura 54

Comparativo en el Tiempo de Métricas Utilizadas
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Se puede apreciar en la Figura 54 que la linea detendencia del color rojo
que representa a las nuevas métricas tiene una marcada inclinacion
ascendente, lo que indica crecimiento sostenido en mejora de procesos que
son evaluados. Por el contrario, la linea de métricas antiguas sigue una linea
recta sin pendiente, lo que indica que no necesariamente sugiere mejoras en

procesos evaluados.
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En la Figura 55 se puede ver una comparacion de métricas antiguas y

nuevas distribuidas por objetivos.

Figura 55

Comparativo de Métricas por Objetivo
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En la Figura 55 se muestra una clara tendencia de mejora de procesos
con la aplicacion de las nuevas métricas en casi todos los objetivos
propuestos, con una marcada atencion en el objetivo dealineamiento al SLA.
Respecto al valor de planificacion, a pesar de la tendencia ascendente de la
linea de métricas nuevas presentada en la Figura 54, vemos que la
planificacion no logra superar la métrica antigua, no obstante, si
proyectasemos la ascendencia de la nueva métrica un tiempo de aplicacion
prologado, este valor superaria la métrica anterior sin inconvenientes.

En la Figura 56 se expone el comparativo final de métricas, la cual
muestra que hay 7.93% de diferencia a favor de las nuevas métricas, este

dato, sumado al comportamiento de la linea de tendencia ascendente
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mostrada en la Figura 54, indican una sostenida mejora de los procesos a

través de las métricas elegidas.

Figura 56

Comparativo Final de Métricas

Comparativo Final de Métricas
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5.3 Pruebas de hipotesis

En esta etapa se exponen los resultados que dan respuesta a las preguntas
generadas en el Capitulo 1 correspondiente a la formulacion del problema, las
mismas que derivan en los cuestionamientos de hipdtesis mencionados en el
capitulo 2 seccion 5. Debido a que las muestras por grupo son 12, lo primero
que se hizo fue verificar qué tipo de distribucion tenian los datos, para ello se
utilizé la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, para distribuciones normales
se usod la prueba de T de Student para encontrar el valor de verdad de las
hipdtesis; en casos de distribuciones no normales, se hizo uso de la prueba no

paramétrica de Wilcoxon, para poder concluir el trabajo.
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5.3.1 Pruebas de normalidad

Con las muestras obtenidas de las métricas que se ejecutaron
originalmente por el area de sistemas, y las métricas propuestas por este
estudio, se sometieron ambas a la prueba denormalidad Shapiro-Wilk, con

una muestra compuesta por n<30 elementos.

Las hipotesis estadisticas para estas pruebas fueron las siguientes:

e Hj: La variable presenta una distribuciéon normal.

e H;: La variable presenta una distribucion no normal.

Toma de decision:

e  Si(p-value)>alpha: No rechazar H, (normal).

e Si(p-value) <alpha: Rechazar H, (no normal).

Donde alpha representa una significancia igual a 0.05.

Debido a que se tenian dos conjuntos de datos, las métricas originales
y las métricas nuevas, se hizo la prueba dos veces. Luego de procesados
los datos, se obtuvieron los siguientes resultados para ambos grupos de

muestras de las 5 hipotesis:

Prueba de Normalidad de la Hipotesis Especifica 1:

H1: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora del alineamiento al

negocio de los servicios de produccion en una empresa financiera.
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Tabla 3

Test de Shapiro-Wilk para Hipotesis Especifica 1

Metricas originales Métricas nuevas

p-value 0,879805095 0,060205979
alpha 0,05 0,05
normal s1 si

En la Tabla 3, debido a que el p-value de ambas muestras
(0,879805095) y (0.060205979) son mayores a alpha (0,05), no se rechaza
la hipotesis nula (Ho) para ambos casos, por lo tanto, las variables buscadas

presentan comportamiento normal o paramétrico.

Prueba de Normalidad de la Hipotesis Especifica 2:

H2: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de la eficacia de los

cambios en los servicios que entran a produccién en una empresa

financiera.
Tabla 4
Test de Shapiro-Wilk para Hipotesis Especifica 2
Métricas originales Métricas nuevas
p-value 0,679692034 0,283758371
alpha 0,05 0,05
normal si si

Vemos en la Tabla 4 que los datos p-value de las métricas originales

se establecen en 0.679692034 y los de las métricas nuevas en
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0.283758371, ambos son mayores que alpha (0.05), por lo tanto, podemos

afirmar que tenemos un cuadro de distribucion de datos normales.

Prueba de Normalidad de la Hipotesis Especifica 3:

H3: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite conocer el valor de las
incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccidén en una

empresa financiera.

Tabla 5
Test de Shapiro-Wilk para Hipotesis Especifica 3

Meétricas originales Métricas nuevas

p-value 0,658900097 0,202129008
alpha 0,05 0,05
normal si si

Se verifica en la Tabla 5 que los datos tienen una distribucién normal,
ya que los p-value (0.658900097) y (0.202129008) son mayores que alpha
(0.05). Por lo tanto, las variables buscadas presentan comportamiento

normal o paramétrico.

Prueba de Normalidad de la Hipétesis Especifica 4:

H4: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de la disponibilidad
de los servicios que se encuentran en produccidon en una empresa

financiera.
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Tabla 6

Test de Shapiro-Wilk para hipotesis especifica 4

Metricas originales Métricas nuevas

p-value 0,112099785 0,909242519
alpha 0,05 0,05
normal si si

Como se puede ver en la Tabla 6, ambos valores p-value
(0.112099785) y (0.909242519) son superiores a alpha (0.05), con lo que
se demuestra la normalidad de datos. En consecuencia, podemos afirmar

que las muestras tienen una distribucion paramétrica o normal.

Por lo tanto: Podemos afirmar que los datos recogidos para las

pruebas de hipdtesis especificas 1, 2, 3 y 4 son normales.
Prueba de Normalidad de la Hipotesis General:

HG: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL permite la mejora de servicios de

produccion en una empresa financiera.

Tabla 7

Test de Shapiro-Wilk para Hipotesis General

Métricas originales Métricas nuevas
p-value 0,914063185 0,021018641
alpha 0,05 0,05
normal si no
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Seglin se aprecia en la Tabla 7, solo el valor p-value de las métricas
originales es normal (0.914063185), el valor p-value de las métricas
nuevas (0.021018641) se muestra como no normal. En consecuencia, no
se rechaza la hipdtesis nula (Ho) debido a que un grupo de las muestras
empleadas son no normales.

5.3.2 Hipdtesis estadistica

Para realizar las pruebas estadisticas de Tipo T necesitamos
especificar las hipdtesis estadisticas, nula (H1o) y no nula (H11). Nuestro

criterio para la toma de decisiones es el siguiente:

e Si el valor de probabilidad (t) obtenido es igual o menor que el nivel de
significancia (alfa), se rechaza H(x), y se acepta H(x),

e Sielvalorde probabilidad (t) obtenido es mayor que el nivel de significancia

(alfa), no se rechaza H(x),

Donde (x) toma valores numéricos 1, 2, 3, 4 para los cuatro casos de

hipotesis especificas.

Nivel de Significancia: 5% o 0.05, Podemos afirmar con un nivel de

confianza del 95% que hemos aceptado la hipotesis.

o X =5% (error). Nivel de confiabilidad =0.95
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Prueba T para la Hipotesis especifica 1

Sea:

Hlo: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, no permite la mejora del alineamiento

al negocio, de los servicios de produccion en una empresa financiera.

H1:: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora del alineamiento al

negocio, de los servicios de produccion en una empresa financiera.

Utilizando el nivel de significancia alpha del 5% o 0.05 y sabiendo

que son datos normales, aplicamos la prueba T.

Tabla 8

T de Student de la Hipotesis Especifica 1

Grupos Muestras Varianza
Métricas Originales 12 0.00018666
Meétricas Nuevas 12 0.00900519

Prueba T Alpha 0.05
t p-value

Varianzas Desiguales 9.35872834 0.00000105

Podemos ver en la Tabla 8 que el porcentaje de error alpha (0.05) es
mayor que el resultado p-value (0.00000105). En consecuencia, se rechaza
la hipotesis H1o y se acepta como valida la hipétesis H11, que indica que

el modelo de integracion de métricas de procesos basado en practicas
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CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora del alineamiento al negocio,

de los servicios de produccion en una empresa financiera.

Prueba T para la hipotesis especifica 2

Sea:

H2o: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, no permite la mejora de la eficacia en
los cambios en los servicios que entran a produccién en una empresa

financiera.

H2:: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de la eficacia en
los cambios en los servicios que entran a produccion en una empresa

financiera.

Utilizando el nivel de significancia alpha del 5% o 0.05 y sabiendo

que son datos normales, aplicamos la prueba T.

Tabla 9

T de Student de la Hipotesis Especifica 2

Grupos Muestras Varianza
Métricas Originales 12 0.003195765
Métricas Nuevas 12 0.009005190

Prueba T Alpha 0.05
t p-value

Varianzas Desiguales 2.187761342 0.044720262
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Podemos ver en la Tabla 9 que el porcentaje de error alpha (0.05) es

mayor que el resultado de p-value (0.044720262). En consecuencia, se
rechaza la hipotesis H20 y se acepta como valida la hipdtesis H21, que

indica que el modelo de integraciéon de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de la eficacia en
los cambios en los servicios que entran a produccién en una empresa

financiera.

Prueba T para la hipotesis especifica 3

Sea:

H30: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, no permite conocer el valor de las
incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccién en una

empresa financiera.

H31: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite conocer el valor de las
incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccion en una

empresa financiera.

Utilizando el nivel de significancia alpha del 5% o 0.05 y sabiendo

que son datos normales, aplicamos la prueba T.
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Tabla 10

T de Student de la Hipotesis Especifica 3

Grupos Muestras Varianza
Meétricas Originales 12 0.003149249
Meétricas Nuevas 12 0.002494748

Prueba T Alpha 0.05
t p-value

Varianzas Desiguales 2.188263139 0.039557751

En la Tabla 10 podemos ver que el porcentaje de error alpha (0.05) es
mayor que el resultado de p-value (0.039557751). En consecuencia, se
rechaza la hipotesis H30 y se acepta como valida la hipotesis H31,
afirmando que el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite conocer el valor de las
incidencias ocurridas en los servicios que estan en produccion en una

empresa financiera.

Prueba T para la hipotesis especifica 4

Sea:

H4o: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, no permite la mejora de la
disponibilidad de los servicios que se encuentran en produccién en una

empresa financiera.

H4:: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora dela disponibilidad
de los servicios que se encuentran en produccién en una empresa

financiera.
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Utilizando el nivel de significancia alpha del 5% o 0.05 y sabiendo

que son datos normales, aplicamos la prueba T.

Tabla 11

T de Student de la Hipotesis Especifica 4

Grupos Muestras Varianza
Meétricas Originales 12 0.000060000
Métricas Nuevas 12 0.007407763

Prueba T Alpha 0.05
t p-value

Varianzas Desiguales 2.205283757 0.049249072

En la Tabla 11 podemos ver que el porcentaje de error alpha (0.05) es
mayor que el resultado de p-value (0.049249072). Debido a ello, se
descarta la hipotesis H4o y se da por valida la Hipdtesis H41, que afirma
que el modelo de integracion de métricas de procesos basado en practicas
CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de la disponibilidad de los

servicios que se encuentran en produccion en una empresa financiera.

Prueba No Paramétrica Wilcoxon para la Hipétesis General

Sea:

e Ho: Métricas Originales >= M¢tricas nuevas (no hay eficacia
en el modelo propuesto)

e Hi: Métricas Originales < Métricas nuevas (existe eficacia en

el modelo propuesto)

Si Ho se cumple, entonces:
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HGo: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, no permite la mejora de servicios de

produccion en una empresa financiera.

Si Hi se cumple, entonces:

HG1: El modelo de integracion de métricas de procesos basado en
practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de servicios de

produccion en una empresa financiera.

Se trabajara con un Z critico de -1.96 (bilateral al 95% de confianza)

Tabla 12

Prueba No Paramétrica de Wilcoxon para la Hipotesis General

Rangos
n Rango  Suma de
Promedio  rangos
M. Nuevas — Rangos Negativos 20 2.00 4.00
M. Originales

Rangos Positivos 10° 7.40 74.00

Empates 0°

Total 12

a. M. Nuevas <M. Originales
b. M. Nuevas > M. Originales
c. M. Nuevas = M. Originales

Estadisticos de Prueba *

M. Nuevas — M. Originales

Z -2.746°
Sig. Asintética (bilateral) 0.006

a. Prueba de rangos con signos de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos

De la Tabla 12 podemos ver que los rangos positivos mostrados en la
columna de “Suma de rangos” son superiores (74.00), lo que indica que

las métricas nuevas son mayores que las métricas originales. Los rangos
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negativos que indican que las métricas originales son superiores a las

métricas nuevas son mucho menores (4.00).

Se puede ademas apreciar que el valor de Sig. Asintotica es 0.006.
Debido a que este valor es mayor al Z critico indicado (-1.96), entonces se

acepta Hi y se descarta Ho.

Si Hi se cumple entonces se acepta HG1 que dice:

El modelo de integracion de métricas de procesos basado en practicas
CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de servicios de produccion
en una empresa financiera.

5.3.3 Tabla de Resumen de resultados de las Hipotesis

Luego del hallazgo de hipotesis efectuado, se muestra en la Tabla 13
un resumen de las hipdtesis planteadas, el tipo de prueba realizada, sus

valores hallados y el resultado asociado a cada una de ellas.

Tabla 13

Tabla Resumen de Resultados de las Hipotesis

Hipotesis Prueba Valor p Significancia ~ Resultado
Asintotica

H1: El modelo de integracion de métricas de T de 0.00000105 Soportada
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e  Student

ITIL, si permite la mejora del alineamiento al

negocio, de los servicios de produccion en una

empresa financiera.

H2: El modelo de integracion de métricas de T de 0.044720262 Soportada
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e  Student

ITIL, si permite la mejora de la eficacia de los

cambios en los servicios que entran a produccion

en una empresa financiera.

H3: El modelo de integracion de métricas de T de 0.039557751 Soportada
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e  Student

ITIL, si permite conocer el valor de las

incidencias ocurridas en los servicios que estan en

produccion en una empresa financiera.
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Hipotesis Prueba Valor p Significancia Resultado
Asintotica
H4: El modelo de integracion de métricas de T de 0.049249072 Soportada
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e  Student
ITIL, sipermite la mejora de la disponibilidad de
los servicios que se encuentran en produccion en
una empresa financiera.
HG: El modelo de integracion de métricas de  Rangos 0.006 Soportada
procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e con signo
ITIL, si permite la mejora de servicios de Wilcoxon

produccion en una empresa financiera

5.4

Beneficios de este Modelo

Este trabajo sigui® un camino ascendente, empezando por investigar
tendencias y rutas marcadas por los estudiosos en métricas, posteriormente
verificando el alineamiento en CMMI, SCRUM e ITIL, mas tarde recolectando
métricas utilizadas en dichas précticas, para luego ir madurando un disefio de
modelo que se ajuste a lo requerido. Hubo bastantes ideas y ensayos antes de
este trabajo de como abordar esta mejora de servicios que integre las tres
préacticas en un ecosistema de métricas, desde las complejas y elaboradas que
incluyen ingenieros expertos en métricas y costos de producto, pasando por las
que incluyen la creacion de software a medida para ello, hasta considerar
métricas que incluyan modelos de toma de decisiones o software para dicho uso.
Todas estas ideas y formas de trabajo son excelentes en su contexto, sin
embargo, el objetivo para este estudio era crear un modelo para Pymes y
mediana empresa con practicas no maduras de CMMI, SCRUM e ITIL, y que

no genere mucha inversion al implementar un programa de medicion.



117

Debido a ello, la principal fortaleza de este modelo se baso6 en la sencillez

de las herramientas que utiliza, no requiere mas que precision desaber cudl debe

ser la métrica que se debe medir y una hoja de calculo para llevar los registros.

Luego de haber implantado el modelo propuesto en una empresa del rubro

financiero y de haber obtenido los resultados finales publicados, puedo decir que

este modelo:

1))

2)

3)

4)

S)

Permite madurar métricas propias, conforme se vio a través de los
resultados expuestos, algunas métricas ya existian, pero al someterlas a
GQM vy posteriormente consultarlas en el cuadro de métricas que se
confecciond para este modelo, las métricas evolucionaron.

Permite trazar una hoja de ruta de madurez y saber qué procesos se esta
midiendo, a la vez sirve para saber como poder integrar este proceso con
otro distinto de otra practica, de SCRUM a ITIL o CMMI y/o viceversa.
Permite mejorar los objetivos mientras se realiza la medicion, las métricas
son quincenales 0 mensuales y no hay que esperar a terminar el proyecto
de medicioén para empezar a mejorar los procesos, se hace la mejora en el
camino. Podria compararse con hacer métricas de estilo SCRUM,
dindmicas, rapidas, cambiantes, evolutivas, crecen las métricas con el
crecimiento de la madurez de la empresa.

No se necesita un experto en metodologia de métricas, cualquier ingeniero
con conocimiento basico de ITIL y SCRUM y/o CMMI puede
implementarlas.

No es necesario tener todo el catdlogo de servicios terminado, tampoco los

procesos CMMI, SCRUM ni ITIL completos, este modelo también puede
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ser utilizado para adoptar practicas CMMI, SCRUM y/o ITIL en Pymes o
empresas con procesos incipientes.

6) Al estar basadas en procesos GQM pueden ser aplicadas a cualquier area
de la empresa, y no necesariamente deben medir alineamiento, costo y

disponibilidad, pueden medir cualquier objetivo que se desee.

5.5 Discusion de Resultados

5.5.1 Alineamiento al negocio de los servicios

Para medir el alineamiento al negocio de los servicios, se tomé en cuenta
las afirmaciones de Schiitze (2018, p. 2), que sostiene que actualmente las
empresas ya maduras redactan sus SLA centrados en el negocio y no en TI,
ademas de los estudios de Imroz (2016, p. 15), quien incluye el cumplimiento
de SLA como factor critico de éxito. Por ello se implementaron métricas de
desempefio que midieron el alineamiento del SLA de todo el catidlogo de
servicios, poniendo énfasis en los de servicios de negocio; ese hecho hizo que el
desempefio de dichos servicios mejorara. Para verificar el alineamiento SLA se
considerd lo expresado por Schiitze (2018, p. 2), en lo referente a descripcion,
acuerdo contractual, deberes y derechos, limitaciones y pasos necesarios para la
prestacion del servicio. Para revision de roles y procesos necesarios para
administracion del SLA, se siguieron las pautas de lo realizado por Kajko-

Mattsson (2009, p. 2) respecto a revision de SLA.

En lo que respecta a revisiones de SLA y catalogo se tuvo acceso directo y

se utiliz6 la consulta documentaria, con preguntas inmediatas a encargad os sobre
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temas que no estaban claros en los documentos, a diferencia de Kajko-Mattsson
(2009, p. 1) que utiliz6 encuestas para revisar los SLA de 11 empresas utilizando

entrevistas semiestructuradas y cuestionarios abiertos.

Esnecesario indicar que las métricas de alineamiento de servicios no fueron
totalmente comparables, mientras que las anteriores métricas revisaban el
cumplimiento de SLA en cada proceso de pase a produccion, en el nuevo
conjunto de métricas se acordd incluir la revision de cobertura, ademas de la
revision de cumplimiento, por lo que las nuevas métricas obtuvieron valores mas
cercanos de cumplimiento, que pasaron del rango de 44.40% a 48.73% en las
antiguas métricas, hasta lograr rangos de 56.12% a 82.99% en las nuevas

meétricas.

Los acuerdos de nivel operacional OLA, no se incluyeron en el anélisis, a
pesar de que Kurniawan & Nugroho (2021, p. 1), mostraron en su estudio que la
falta de OLA es una de las causas del pobre desempefio de una empresa, este
trabajo no pudo incluir los OLA porque la empresa tenia sus SLA inconclusos;
parte de este estudio fue mostrar las deficiencias para que dichos acuerdos
puedan ser completados, los resultados al respecto indicaron mas del 50% de

mejora respecto al inicio de la implementacion de la métrica.

Los trabajos de demostracion de la Hipdtesis especifica H1, creada para
verificar el alineamiento, obtuvo un p-value de 0.00000105, muy por encima de
alpha (0.05), es decir casi un 99.99% de probabilidad de que exista una
diferencia significativa en la mejora de alineamiento de TI a los servicios de la
empresa antes y después de aplicar el modelo, la diferencia en alineamiento es

altamente significante, con lo que se demuestra la validez de la hipdtesis H1.
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5.5.2 Eficacia de los cambios en los servicios que entran a produccion

Esta métrica puede considerarse dentro del mismo grupo de Indicadores de
mejora relacionados con el cliente (Ktata & Lévesque, 2010; Yakin, 2016), o
con el de Mahnic & Zabkar (2008) en el grupo de eficacia delos proyectos desde
el punto de vista de los clientes, sin embargo, a diferencia de los autores
descritos, en este estudio no se ha abarcado indicadores para todo el proceso de
proyecto, solo se ha considerado un indicador, orientado al cliente y al
stakeholder, el que tiene el objetivo de saber si un proyecto de mejora de servicio

cumple con lo esperado aportando beneficios al cliente.

Anteriormente, ya existia un conjunto de métricas de revision deeficacia de
los cambios en las soluciones de proyectos, pero solo evaluaba hasta el término
del proyecto, cuando se hacia despliegue en produccion, estos valores se
transmitian al sponsor como indicadores de efectividad del casi el 100% de
€xito, no se media el éxito posterior al pase a produccion, para suplir esta falta
de métrica Yakin (2016) utiliz6 una métrica denominada “Numero de defectos
en el producto después de la entrega” (p. 3). No se pudo colocar dicha métrica
porque cuando habia problemas de falla de calidad del médulo de software
creado, el ticket de cambio para mejorar el producto no retornaba al mismo

identificador del proyecto, sino que se generaba otro.

Debido a ello se cre6 una métrica que registraba la efectividad al momento
de la entrega, que comenzaba en 100% y por cada falla iba bajando su puntaje
con una medida de juicio experto segun la gravedad del caso, ademas la métrica
incluia la verificacion de utilidad del médulo para los fines que fue concebido,

esto se realizd con preguntas directas a los usuarios. No se incluy¢ la volatilidad
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de requisitos, que era una métrica muy importante que Suma et al. (2012, p. 3),
sostiene para medir la calidad de satisfaccion del cliente, debido a que dicha
volatilidad de requisitos no era medida en el area de desarrollo y no se contaba

con datos.

Esta métrica de desempeno de eficacia de los cambios en los servicios que
entran a produccion se mejord, cambiando el enfoque de proyectos por enfoque
en servicios y midiendo el mismo posterior al término del proyecto, ya en su
etapa productiva, con lo que la métrica de eficacia, que inicialmente comenzé

en un nivel medio bajo (42.50%) aument6 hasta el final del periodo de medicion

(83.00%).

Una vez recogidos los datos segun las métricas indicadas, se procedio a
realizar los trabajos de demostracion de la Hipdtesis especifica H2, los cuales
indican que si existe una diferencia significativa en la mejora de la eficacia de
los cambios en los servicios que entran a produccion en la empresa antes y
después de aplicar el modelo, debido a que el p-value de 0.044720262 obtenido
era menor que el nivel de significancia alpha del 5%, con lo que se demuestra la
validez de la hipdtesis H2.

5.5.3 Valor de las Incidencias ocurridas en los servicios

La operatividad de resolucion de incidentes siempre necesita resolver estos
tan pronto como sea posible, debido a que este proceso se encuentra en el
corazdn de la atencion del cliente (Jantti et al., 2012, p. 4). Investigaciones
realizadas por Nugraha & Legowo (2017, p. 1) muestran datos bajos del 8% de
efectividad de la Mesa de Servicios para casos de resolucion de incidentes. En

nuestro caso las métricas que controlaban el porcentaje de incidencias no eran
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muy practicas, la Mesa de Servicio se guiaba de un juicio experto para decidir
qué incidentes era mas importantes que otros, este método era un acierto para
los servicios antiguos que ellos conocian; sin embargo, para los nuevos

servicios, el equipo de help desk no tenia el juicio experto necesario.

Se necesitaba mejorar esta métrica, en la revision de métricas de TI de la
empresa no ubicamos una métrica que registre el valor de incidencias de
servicios, Gacenga et al (2011, p. 9) utiliza el término de priorizacion de
incidentes para esta métrica, en realidad es parecida, al obtener el valor de la
incidencia se obtiene también la priorizacion sobre la urgencia de atenderla, ya

que el valor esté asociada a la pérdida de operatividad de la empresa.

Para proponer la nueva métrica se tuvo asistencia del area de riesgos
dedicada exclusivamente a garantizar la continuidad del negocio y contabilizar

las pérdidas por eventos de errores ocurridos.

Con esta nueva métrica surgié un nuevo cuadro de presentacion unificada
de todas las incidencias, afiadiéndole un valor de criticidad dentro del catalogo
de servicios, lo que permiti6 decidir urgencias, niveles de atencion, y controlar
la evolucion de la atencion. Las dos métricas miden el desempefio de las
incidencias, pero en este caso son diferentes, y eso se refleja en los graficos
mostrados, la nueva métrica varia entre el 15.25% y el 31.25%, mientras que la
anterior lo hace entre el 12.31% y el 29.58%, pero sus patrones graficos no

coinciden.

Esta nueva métrica es mas atractiva para vista gerencial, no es lo mismo

decir que “Hemos tenido un 8% de incidencias graves en el mes”, que decir
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“Hemos perdido un 8% de valor por incidencias de servicio este mes”. Lo
primero es una llamada de atencion a TI, lo segundo preocupa al gerente

comercial, al de negocios y al de riesgos.

Con las métricas recolectadas, los trabajos de demostracién que se hicieron
respecto a la Hipotesis especifica H3, indican que si existe una diferencia
significativa en el conocimiento del valor de las incidencias ocurridas antes y
después de aplicar el modelo, debido a que el p-value de 0.039557751 obtenido
era menor que el nivel de significancia alpha del 5%, con lo que se demuestra la
validez de la hipotesis H3.

5.5.4 Disponibilidad de los servicios

Lainformacion dedisponibilidad del servicio esta directamente relacionada
con los beneficios empresariales (Jantti et al., 2012; Imroz, 2016), y con los
términos de calidad del servicio (Lepmets et al., 2011). Cater-Steel & Lepmets
(2014) nos indican que, del total de 2500 encuestados, el 67% consideraba esta
métrica como una de las mas importantes para medir la calidad del software. Por

ello era vital verificar la disponibilidad de cada servicio de negocio y de TI.

Trinkenreich et al. (2015), en su estudio de caso presentado, miden el dato
de reducir el tiempo en crisis, es decir, “aquel tiempo cuando una aplicacion
clasificada como altamente critica para el negocio no estd disponible” (p. 9). En
este caso no se ha considerado el tiempo en crisis, sino el dato contrario: El

tiempo de delivery del servicio.

Unal et al. (2017), en su adecuacion de CMMI para ISO/IEC 20000,

sugieren incluso evaluar la gestion de capacidad y los planes de disponibilidad,
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No se ha contemplado ese detalle porque ambos documentos no existen en la

empresa evaluada.

Para recoger la métrica se utilizo software especializado para seguimiento
de disponibilidad, los mismos que reportaban caidas de servicio en formato de
correo; ademds de seguimiento manual de observacion del servicio de negocio
en lo que respecta a caidas parciales por incidentes en la Mesa de Servicios. Si
el servicio no reportaba incidentes se asumia que estaba 100% disponible. Los
datos recogidos observan una métrica ascendente, en comparacion con la
métrica de disponibilidad de servicios anterior, que es un poco mas estable, esto
se debe a que se incluyo en el monitoreo la mayoria de los servicios de negocio
y tecnologicos, por ello fue subiendo el porcentaje de monitoreo a medida que
se iba afinando el catalogo de servicios, llegando a cubrir hasta un 74% del total

al final del recojo de muestras.

Los trabajos de demostracion de la hipotesis especifica H4, indican que si
existe una diferencia significativa en el mejoramiento de la disponibilidad delos
servicios que se encuentran en produccion en la empresa antes y después de
aplicar el modelo, debido a que el p-value de 0.049249072 obtenido era menor
que el nivel de significancia alpha del 5%, con lo que se demuestra la validez de

la hipotesis H4.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Se determin6 que el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora del alineamiento
al negocio de los servicios de produccién en una empresa financiera. El
alineamiento de servicio presenta un porcentaje de acierto que van desde un
56.12% hasta un 82.99%, en forma ascendente, en comparaciéon con los
datos registrados por las métricas anteriores, que varian ascendentemente
desde 44.40% a 48.73%. Asimismo, se comprobd la hipotesis estadistica
H1 que confirma que el modelo de integracion mejord el alineamiento al
negocio de los servicios de produccion de la empresa.

e Se determind que el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de la eficacia de
los cambios en los servicios que entran a produccién en una empresa
financiera. Los datosanalizados para las métricas nuevas muestran un rango
ascendente desde 42.50% a 83.00%, mientras que los datos anteriores
registran valores ascendentes desde 47.25% a 65.80%. Asimismo, se
comprobd la hipétesis estadistica H2 que confirma que el modelo de
integracion mejord la eficacia de los cambios en los servicios que entran a
produccion.

e Se determin6 que el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite conocer el valor de las

incidencias ocurridas en los servicios que estdn en produccidon en una
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empresa financiera. Los valores muestrales obtenidos para las nuevas
métricas registran una variacion entre 15.25% y 31.25%, versus los antiguos
valores que registran una variacion entre 12.31% y 29.58%. Asimismo, se
comprobd la hipotesis estadistica H3 que confirma que el modelo de
integracion si permite conocer el valor de las incidencias ocurridas en los
servicios que estan en produccion.

Se determino6 que el modelo de integracion de métricas de procesos basado
en practicas CMMI, SCRUM e ITIL, si permite la mejora de la
disponibilidad de los servicios que se encuentran en producciéon en una
empresa financiera. Los valores de la nueva métrica varian en forma
ascendente desde 46.67% a 74.25%, porcentajes mayores a la anterior
métrica que varia ascendentemente desde 52.43% hasta 54.63%. Asimismo,
se comprobd la hipotesis estadistica H4 que confirma que el modelo de
integracion mejora la disponibilidad de los servicios que se encuentran en
produccion.

Se comprobd la hipdtesis estadistica general, la cual obtuvo un valor de Sig.
Asintotica igual a 0.006, mayor al Z critico requerido para aceptar la
hipotesis propuesta. Por lo tanto, se puede afirmar que el modelo de
integracion de métricas de procesos basado en practicas CMMI, SCRUM e
ITIL, si permite la mejora de servicios de produccién en una empresa

financiera.
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RECOMENDACIONES

Este trabajo se inici6 desde su base y pre-estudios a inicios del 2018, por lo
que se utilizo CMMI V1.3 e ITIL 3.0. Posterior a ello, en el 2018 y 2019,
salieron las versiones de CMMI V2.0 y la nueva version ITIL 4, con
enfoques diferentes a lo avanzado, por lo que uno de los primeros trabajos
futuros a desarrollar, seria actualizar el alineamiento a ITIL4y CMMI V.2.0.
También seria relevante hacer mapas de pruebas con otro tipo de empresas
u otros objetivos, para enriquecer la propuesta, ya que aun no se ha medido
el impacto que tendria el modelo si es aplicada a una mediana empresa con
practicas CMMI consolidadas.

Considerar el proyecto de métricas a nivel empresa, comprometer
responsables mas alla delas areas de TI, actividades de riesgos, por ejemplo,
son transversales, al igual que beneficios y aportes a la empresa, debe por lo
menos haber un responsable de negocio, uno de riesgos y uno de
operaciones.

Se debe determinar los datos que se pueden obtener y preparar dichos datos
con el tiempo conveniente, no se puede, por ejemplo, querer obtener el valor
de pérdida de incidencia cuantificable en monto sin la informacién que
provea ello, incluir estas métricas sin datos que sirvan de base podrian
extender el proyecto a otras areas como centro de costos, finanzas,
operaciones ¢ inteligencia de negocio, extendiendo el tiempo y costo de

colocar las métricas, encareciendo y haciendo inviable el proyecto.
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ANEXO 2 - Ficha de Registro de Datos (H11 - Ctl - Tablero de
Control de Métricas de Ciclo de Vida del Servicio)

En la ficha de Registro de Datos se debe registrar lo siguiente.

- CMMI: Proceso CMMI que se esta monitoreando con dicha métrica.

- Ciclo: A que ciclo de vida del servicio pertenece el proceso.

- Métrica: Nombre de métrica se va a utilizar.

- Tabla: Nombre del tablero que indica el detalle de la métrica.

- Tipo catalogo: Si es un catalogo de Plataforma o de Negocio.

- Mes N°: Numero de mes de monitoreo.

- Real: Indicador de la métrica mensual alcanzada.

- Proy: Indicadorde la métrica mensual proyectada, indica el valor que se quiso alcanzar
en ese mes.

- Semaf: valordeaceptabilidaddel indicador proyectadovs. el real, indica si se ha logrado
el porcentaje de avance esperado.
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ANEXO 3 - HS - MProl - Mapa de Procesos Instalados

En la ficha de Mapa de Procesos Instalados se debe registrar lo siguiente.

Procesos SCRUM instalados:

Se debe revisar todos los procesos SCRUM utilizados en la actualidad, divididos por Fase de Procesos, qué
procesos se utilizan de la fase de inicio, cudles de planificacion y estimacion, y anotar que otras fases se
consideran. Incluir la cantidad de procesos que existen y la cantidad total de procesos que hay en la practica

oficial de SCRUM

Procesos ITIL instalados:

Se debe revisar todos los procesos ITIL utilizados en la actualidad, divididos por Fase de Procesos, qué procesos
se utilizan de la fase de estrategia, que procesos la fase de diserio, y si hubiese mds procesos de otras fases se
deben colocar en el tablero de igual manera. Anotar la cantidad de procesos que existen y la cantidad total de

procesos que hay en la practica oficial de ITIL

Procesos CMMI instalados :
Se debe revisar todos los procesos CMMI instalados en la actualidad, divididos por Fase de Procesos, se deben
colocar en el tablero de igual forma que se hizo con ITILy SCRUM. Anotar la cantidad de procesos que existen y

la cantidad total de procesos que hay en la practica oficial de CMMI.
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ANEXO 4 — H6 - ECaP - Catalogo de Servicios de Plataforma

En el catdlogo de servicios de plataforma se deben registrar los siguientes datos.

o Grupo: Los servicios de plataforma deben de agruparse segun se crea conveniente, podrian agruparse
por su naturaleza o utilidad, un grupo por ejemplo podria ser comunicaciones, dentro estarian los
servicios de redes y telefonia.

e Servicios Base: son las unidades de servicio, se distinguen por tener un SLA asociado y un responsable
de cada servicio. En el grupo comunicaciones, un ejemplo de servicio seria “Red MPLS Datacenter”.

e Descripcion: descripcion del servicio.

e Valor Incidencia: Es el puntaje de valor de servicio en caso de que ocurra una incidencia con este, se
coloca en juicio de expertos.

e Primer Nivel: Grupo al que se escala en primer nivel de atencion.

e Segundo Nivel: Grupo al que se escala en segundo nivel de atencion.

o Tercer Nivel: Grupo al que se escala en tercer nivel de atencion.

e Cuarto Nivel: Grupo al que se escala en cuarto nivel de atencion.

o Nombre: Nombre del SLA con el que se asegura la disponibilidad del servicio.

o  FEmpresa: Empresa con la que se acuerda el compromiso de atencion de requerimientos segun lo
indicado en el catdlogo.
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ANEXO 5 - H7 - ECaN - Catalogo de Servicios de Negocio

En el catdlogo de servicios de negocio se deben registrar los siguientes datos:

e Grupo: Los servicios de negocio pueden agruparse segun se crea conveniente, podrian agruparse por
su naturaleza o utilidad, un grupo por ejemplo podria ser “servicios de Mesa de dinero”.

e Servicios Base: son las unidades de servicio, se distinguen por tener un SLA asociado y un responsable
de cada servicio, un ejemplo para el grupo “servicios de Mesa de dinero” seria “Intercambio de Moneda
Nacional/Extranjera”.

e Descripcion: descripcion del servicio.

e Valor Incidencia: Es el puntaje de valor de servicio en caso de que ocurra una incidencia con este, se
coloca en juicio de expertos.

e Aplicaciones: Software con el cual se atiende el servicio de negocio.

e Primer Nivel: Grupo al que se escala en primer nivel de atencion.

o Segundo Nivel: Grupo al que se escala en segundo nivel de atencion.

o Tercer Nivel: Grupo al que se escala en tercer nivel de atencion.

e Cuarto Nivel: Grupo al que se escala en cuarto nivel de atencion.

e Nombre: Nombre del SLA con el que se asegura la disponibilidad del servicio.

e  FEmpresa: Empresa con la que se acuerda el compromiso de atencion de requerimientos segun lo
indicado en el catalogo.



ANEXO 6 — H8 - ESLA - SLA — Acuerdo de Nivel de Servicios

En el Acuerdo de Nivel de Servicios se deben registrar los siguientes datos:

Catalogo:

SLA:

Grupo: Es el Grupo o macro servicio del catdlogo.
Desc grupo: La descripcion del grupo.

Servicio base: Es el servicio del catdlogo.
Descripcion: Se coloca el detalle del servicio.

% sla: Porcentaje de SLA que tiene el servicio en todos sus niveles.

% monitoreo. Que parte de todo el servicio cuenta con monitoreo de SLA.
Nivel: Niveles de atencion que existen en el SLA.

Responsable: Responsable por cada nivel.

Recepcion: Qué tipo de recepcion y quien lo recibe por cada nivel.
Solicitudes: Qué tipo de solicitud se recibe por cada nivel.

Documento: El SLA, SLO u OLA del servicio.

Criticidad del servicio.

Escalamiento:
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Escalamiento Local: Hay 4 niveles, en cada nivel se debe colocar el correo de atencion

del nivel yuna anotacion que indica la condicion a cumplir para atender el requerimiento

en dicho nivel.

Escalamiento Externo: Hay tres niveles, en cada nivel se debe colocar el correo de

atencion del nivel y una anotacion que indica la condicion a cumplir para atender el

requerimiento en dicho nivel.
Observaciones: Observaciones generales del servicio.

Penalidad: Tiempo para hacer efectiva una penalidady qué tipo de penalidad, asimismo

el monto de penalidad si lo hubiera.
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ANEXO 7 — H12 - CtlInc - Control de Transicion de Servicios de
Incidencias
En el Control de Transicion de Servicios de Incidencias se deben registrar los

siguientes datos:

- Check: Si el registro ha sido procesado en su totalidad y no tiene nada pendiente.

- Nivel: Nivel deincidencia. Puede ser Alto, Medio o Bajo, los mdrgenes de nivel los define
la empresa.

- Estado: Puede ser temporal, si se ha solucionado momentaneamente el problema, o
definitivo, si la solucion serd permanente.

- Mes: Mes en que ocurre la transicion de servicio de incidencia anotada.

- Titulo: Nombre de la incidencia.

- Fecha Inicio: Fecha de inicio de atencion.

- SLA: SLA que controla esta incidencia.

- Transicion temporal: Fecha de transicion temporal, se deriva de haber hallado una
solucion temporal.

- Dias Temp: Dias transcurridos para hallar la solucion temporal.

- Transicion Definitiva: Fecha de transicion definitiva, se deriva de haber hallado una
solucion definitiva.

- Dias Definit: Dias transcurridos para hallar la solucion definitiva.

- Motivo: Motivo del incidente (E: Falta de capacitacion, Incidente Software, Error de
Usuario, etc.).

- Grupo: Grupo de catdlogo de servicios.

- Servicio: Servicio del catdlogo.

- Detalle: Detalle del incidente.

- Solucion Temporal: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion temporal.

- Solucion Definitiva: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion definitiva.

- Enlace: URL de la aplicacion donde se registra el detalle de la transicion.

- Resuelto por: Nombre del técnico que resuelve el incidente.

- Resuelto en Nivel: Nivel en que se resuelve el incidente (puede ser nivel 1, 2, 3, 0 4).

- Observaciones: Observaciones y anotaciones.
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ANEXO 8 — H13 - CtlEvo - Control de Transicion de Servicio

Evolutivo

En el Control de Transiciéon de Servicio Evolutivo se deben registrar los siguientes

datos:

Check: Si el registro ha sido procesado en su totalidad y no tiene nada pendiente.
Estado: Puede ser temporal, si el evolutivo tiene upgrades pendientes y se ha solucionado.
momentaneamente el problema, o definitivo, si la solucion sera permanente.

Mes: Mes en que ocurre la transicion de servicio evolutivo.

Titulo: Nombre del proyecto, sprint o titulo del cambio del servicio evolutivo.

Fecha Inicio: Fecha de inicio de atencion.

Fecha Proyectada: Fecha proyectada de pase a produccion del evolutivo.

Dias Retraso: Dias retrasados en el pase de evolutivo.

Transicion Definitiva: Fecha de transicion definitiva del evolutivo.

Dias Definit: Dias transcurridos para hallar la solucion definitiva.

Motivo: Motivo del evolutivo (Nuevas funcionalidades, Solucion a falta de capacitacion,
Correccion de Incidente, Solucion a error de Usuario, etc.).

Tipo Catalogo: El catalogo asociado sobre el cual el ticket serd controlado, puede ser
de plataforma o de negocio.

Grupo: Grupo de catalogo de servicios.

Servicio: Servicio del catalogo.

Detalle: Detalle del evolutivo.

Solucion Temporal: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion temporal.
Solucion Definitiva: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion definitiva.
Enlace: URL de la aplicacion donde se registra el detalle de la transicion.

Realizado por: Nombre del técnico o experto que resuelve el incidente.

Realizado en Nivel: Nivel en que se resuelve el incidente.

Observaciones: Observaciones y anotaciones.
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ANEXO 9 — H14 - CtISLA - Control de SLA Ofrecido a Negocio

En el Control de SLA ofrecido a Negocio se deben registrar los siguientes datos:

Check: Si el registro ha sido procesado en su totalidad y no tiene nada pendiente.
Nivel: se refiere a nivel de impacto. Puede ser Alto, Medio o Bajo, los mdrgenes de nivel
los define la empresa.

Estado: Puede ser temporal, si se ha solucionado momentaneamente el problema, o
definitivo, si la solucion serd permanente.

Mes: Mes en que ocurre la incidencia en el SLA.

Titulo: Nombre del SLA.

Fecha Inicio: Fecha de inicio de atencion.

SLA: SLA que controla esta incidencia.

Transicion temporal: Fecha de transicion temporal, se deriva de haber hallado una
solucion temporal.

Dias Temp: Dias transcurridos para hallar la solucion temporal.

Transicion Definitiva: Fecha de transicion definitiva, se deriva de haber hallado una
solucion definitiva.

Dias Definit: Dias transcurridos para hallar la solucion definitiva.

Motivo: Motivo del incidente que obliga a utilizar el SLA (Falta de capacitacion,
Incidente Software, Error de Usuario, etc.).

Grupo: Grupo de catalogo de servicios.

Servicio: Servicio del catalogo.

Detalle: Detalle del incidente.

Solucion Temporal: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion temporal.
Solucion Definitiva: Descripcion de lo realizado para obtener la solucion definitiva.
Enlace: URL de la aplicacion donde se registra el detalle de la transicion que soluciona
el incidente.

Resuelto por: Nombre del técnico que resuelve el incidente.

Resuelto en Nivel: Nivel en que se resuelve el incidente.

Observaciones: Observaciones y anotaciones.

Atencion: Horas utilizadas para iniciar la atencion del requerimiento.

Solucion: Horas utilizadas para hallar la solucion del requerimiento.

Penalidad: Cuanto suma la penalidad, si es que aplica.
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ANEXO 10 - H15 - CVS - Control de Activos de Ciclo de Vida del

Servicio

En el Control de Activos de Ciclo de Vida del Servicio se deben registrar los

siguientes datos:

Grupo: Son las agrupaciones de servicios, lo que en ITIL se conoce como los Macro -
Servicios, porejemplo, un grupo seria comunicaciones, mientras que servicios seria cada
tipo de comunicaciones que hay en la empresa.

Servicios Base: Son todos aquellos servicios que hay en la empresa, entendiendo como
servicio la capacidad de satisfacer una necesidad de la empresa, los servicios serian, por
ejemplo, servicio de Pcs, servicio de impresoras, servicio de respaldo, etc.

Descripcion: La descripcion del servicio, lo que incluye y lo que no incluye.
Planificacion, Disefio, Desarrollo, Transicion, Operacion: Son las etapasde cada ciclo
de vida de servicio, todo servicio debe pasar por dichas etapas.

Nombre: Colocar los nombres de los documentos del activo de servicio, es decir, toda
etapa debe estar documentada en lo por menos un documento por etapa. Por ejemplo,
para el servicio “PC” en la fase de estrategia el documento podria ser: “Plan de
crecimiento y mantenimiento de PC anual”.

%: Es el porcentaje de cumplimiento de documentacion alcanzada, la empresa define
cuantos documentos serdn considerados como documentacion total, por ejemplo, si la
empresa indica que son dos documentos por fase, para completar el 100% tendriamos
que poseer 10 documentos, dos en cada fase.

Obligatorios: Aqui se indica cuantos documentos son obligatorios por fase, para el caso
del ejemplo anterior, si son 2 documentos por fase, aqui tendriamos que colocar el
numero 2.

Total: Son los totales alcanzados producto de sumar los parciales de cada porcentaje
obtenido.
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ANEXO 11 - H10 - GQM - Datos para Evaluacion por GQM

Los datos basicos para evaluar un area a través de GQM son los siguientes:

1. Establecer las metas generales: Qué objetivos busca la métrica.
Establecer las metas especificas: Desglosar la métrica general en varias métricas
especificas, orientadas a conseguir detalles del objetivo general.
3. Generacion de preguntas: Por cada métrica especifica habrd una pregunta, las cuales
pueden ser de tres tipos. Ejemplo:
a) ¢Cuantos defectos tenemos actualmente?
b) (;Cudl es el estado de cada defecto?
c¢) (Cudlesla cobertura de las pruebas?
d) (Qué métricas estan involucradas?
4. Especificar las métricas: por cada pregunta se debe colocar una o mas métricas que
satisfagan la respuesta.
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ANEXO 12 - H3 - MapM - Mapa de Métricas de Ciclo de Vida del

Servicio

[ FASE PLANIFICACION |

| MAPA DE METRICAS DE CICLO DE VIDA DEL SERVICIO |

Desarrollo  Transicion Operacion

Medicion y Analisis (MA)
Enfoque en Procesos de la Organizacion [OPF)

Gestion Integrada del Proyecto /Trabajo (IPM J TWM)
Gestion de Requerimientos (REQM)

Gestion de Riesgos [RSKM)

Planificacion del Proyecto [ Trabajo (PP - WF)
Monitorizacion y Control del Proyecto / Trabajos (PMC /
Definicion de Procesos de la Organizacion (OPD)
Aseguramiento de la Calidad del Proceso y del Producto
Gestion de Capacidad y Disponibilidad [CAM)
Continuidad del Servicio [SCON)

Formacion Organizacional (OT)

Gestion Estratégica de Servicios (STSM)

Desarrollo de Reguerimientos (RD)

Gestion de Acuerdos con Proveedores (SAM)
Desarrollo del Sistema de Servico (85D)

Analisis de Decisiones y Resolucion (DAR)

Gestion de Configuracion [CM)

Solucion Tecnica (TS)

Verificacion [Ver)

Integracion del Producto [PI)

Validacion (Val)

Transicion del Sistema de Servicio (S5T)

Resolucion y Prevencion de Incidencias (I1RP)
Prestacion de Servicios (SD)

wermican | |

Forma de Llenado:

Este cuadro indica las métricas que han sido elegidas, colocar las métricas segun necesidad del objetivo a medir
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ANEXO 13 — Métricas Utilizadas en las 4 dimensiones de analisis

Dimensién 1: MEJORA DEL ALINEAMIENTO DE SERVICIOS AL NEGOCIO

Métrica 1: Porcentaje de servicios cubiertos por SLA

Compuesta por el promedio de la Sub Métrica 1.1 con la Sub Métrica 1.2

Definicién Férmula:
Meétrica 1 Porcentaje de servicios cubiertos por SLA (Sub Métrica 1.1 + Sub Métrica 1.2)/2
Métrica 1.1 Porcentaje de servicios cubiertos por SLA de plataforma, incluye arquitecturas, (Total de SLA hallados/Total de
configuracion, despliegue, seguridad servicios existentes)*100
Métrica 1.2 Porcentaje de servicios cubiertos por SLA de negocio, incluye usuarios, sistemas, (Total de SLA hallados/Total de
configuracion, despliegue, desarrollo servicios existentes)*100
Unidad Solo se considera un documento SLA por servicio, SLA debe ser aceptado por Jefatura de Produccion

Fuente de datos

Conteo base inicial desde el repositorio de datos del GIT de pases a produccion, se anota en plantilla Excel, a partir de alli se
controlan los nuevos ingresos

Rango esperado

Aumento de 5% sobre el porcentaje del mes anterior (Métrica 1.1inicia en 35%. Métrica 1.2 en 35%)

Responsable

Analista encargado de Pases a Produccién |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones parala

Documentos derivados a otras dreas para su mejoray firma deben tener reenvio por 3 veces, luego escalar a jefatura

mejora inmediata, seguir protocolo
nterpretacién de los Métricas menores al 5% de mejora, significa mejoras no significativas.
resultados
Limitaci Depende del conocimiento del area de produccidn. Los SLA faltantes no requeriran firma de las partes para ser aprobados al
imitaciones . K ) Lo g
interno. Dejar constancia en el documento la gestion infructuosa por conseguir firma
Meétrica 2: Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA
Compuesta por el promedio de la Sub Métrica 2.1 con la Sub Métrica 2.2
Definicion Férmula:
Métrica 2 Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA (Sub Métrica 2.1 + Sub Métrica 2.2)/2
Total de incidentes que no exceden
i Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA de plataforma, incluye (_ q
Métrica 2.1 i : ., . X o tiempo de SLA/Total de documentos
arquitecturas, configuracion, despliegue, seguridad, operatividad
con SLA)*100
. = L . (Total de incidentes que no exceden
L Porcentaje de servicios entregados de acuerdo con SLA de negocio, incluye usuarios, | .
Métrica 2.2 . ! . i R tiempo de SLA/Total de documentos
sistemas, configuracién, despliegue, desarrollo, seguridad, acceso
con SLA)*100
Unidad Cada incidente que no supera el tiempo del SLA es una unidad

Fuente de datos

Reporte Mesa de ayuda ITIL

Rango esperado

Métrica 2.1=80% . Métrica 2.2 =75%

Responsable

Coordinador de Mesa de Ayuda |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones para la

El coordinador de Mesa de Ayuda debe generar correos si considera que alguna falla se debe a otro servicio. Para solucién

mejora de trabajos internos, fundamentar en reunién de inicio de semana
Interpretacionde los| .. . . P . L. .
P Métricas menores al umbral establecido seran pérdida de performance lograda. Amerita reunion para hallar soluciones
resultados
Limitaciones Los SLA no cumplidos que tienen responsabilidad en otras dreas recaen en Produccion. Mas alla del tiempo limite acordado

con el cliente, el incidente debe volver como proyecto de mejoray retornar al backlog de desarrollo para upgrade
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Dimensién 2: MEJORA DE LA EFICACIA EN LOS CAMBIOS

Meétrica 3: Cantidad de proyectos o mejoras ejecutados con éxito para el mismo sponsor

Compuesta por el promedio de la Sub Métrica 3.1 con la Sub Métrica 3.2

Definicion Férmula:
Métrica 3 Cantidad de proyectos o mejoras ejecutados con éxito para el mismo sponsor (Sub Métrica 3.1 + Sub Métrica 3.2)/2
. . . - . (Total de proyectos o mejoras
L. Cantidad de proyectos o mejoras ejecutados con éxito para el mismo sponsor de .
Métrica 3.1 A X ) , i A exitosas por sponsor/Total de
plataforma, incluye arquitecturas, configuracién, despliegue, seguridad .
proyectos o mejoras por sponsor)*100
- . Total de proyectos o mejoras
Lo Cantidad de proyectos o mejoras ejecutados con éxito para el mismo sponsor de ( . proy )
Métrica 3.2 L. L . ., . exitosas por sponsor/Total de
negocio, incluye usuario, sistemas, configuracién, despliegue, desarrollo .
proyectos o mejoras por sponsor)*100
Cada pase a produccion es una mejora o parte de un proyecto solicitado por un sponsor. Los pases de parche invalidan el
Unidad pase exitoso y pasa a restar en contra. El parche resta éxito en la evaluacion presente, asi el pase con falla sea de meses

anteriores

Fuente de datos

Reporte de Pases a Produccion SCRUM

Rango esperado

Aumento de 5% sobre el porcentaje del mes anterior (Métrica 3.1inicia en 0%. Métrica 3.2 en 30%)

Responsable

Analista encargado de Pases a Produccién |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones para la
mejora

Todo sponsor es importante, se debe regular que todos ellos reciban sus mejoras solicitadas sin fallas. Preguntar al sponsor
posterior al pase de produccién si todo estd ok. La falla de un pedido repercute en la opinién que tiene el sponsor de Tl

Interpretacion de los
resultados

Métricas menores al 5% de mejora, significa mejoras no significativas.

Limitaciones

Meétrica 4: Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o mejoradas

La mejora de esta métrica depende de la efectividad del pase y del recojo de necesidades. Evaluacidn pobre en esta métrica
amerita reunién con Gerencia de Tl

Definicién Férmula:

Porcentaje de soluciones definitivas nuevas o mejoradas de plataformay negocio, (Total de proyectos o mejoras

Métrica 4 incluye arquitecturas, configuracion, despliegue, seguridad, usuario, sistemas, exitosas/Total de proyectos o
configuracidn, despliegue, desarrollo mejoras)*100
Cada pase a produccion es una parte o un todo de una solucién definitiva, siempre que no necesite o no sea un parche de
Unidad reparacion. Los pases de parche convierten la solucidn en "no definitiva" y pasan a restar en contra. La evaluacion del parche

resta éxito en la evaluacion presente, asi el error pertenezca a meses anteriores

Fuente de datos

Reporte de Pases a Produccion SCRUM

Rango esperado

75% o superior

Responsable

Analista encargado de Pases a Produccién |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones parala
mejora

Todo error detectado en Post produccion se debe informar a Desarrollo, no solo anotar como incidente, para que en el
Backlog Scrum se pueda relacionar el parche con el proyecto original, de lo contrario tendra otro niumero y sera otra mejoray
no un parche

Interpretacion de los
resultados

Meétricas menores al 75% ameritan reunién en Produccidn para ver casos mas relevantes, con apoyo del Area de Desarrollo

Limitaciones

La mejora de esta métrica depende de la efectividad del pase

Dimensi6n 3: CONOCER EL VALOR DE LAS INCIDENCIAS

Métrica 5: Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio

Compuesta por el promedio de la Sub Métrica 5.1 con la Sub Métrica 5.2

Definicion Férmula:
Métrica 5 Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio Sub Métrica 5.1 + Sub Métrica 5.2
. . I . - . Sumatoria de Puntaje de valor
L Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio de plataforma, incluye y o .
Métrica 5.1 K X - X X alcanzado en todas las incidencias
arquitecturas, configuracion, despliegue, seguridad X
ocurridas
. L . L L Sumatoria de Puntaje de valor
L. Puntaje de valor alcanzado debido a incidencias de servicio de negocio, incluye ; . .
Métrica 5.2 o X ~, K alcanzado en todas las incidencias
usuario, sistemas, configuracidn, despliegue, desarrollo i
ocurridas
Unidad Cada incidencia tiene un puntaje de valor asociado, considerar ese valor

Fuente de datos

Reporte Mesa de ayuda ITIL

Rango esperado

Menor a 3% de pérdida de valor sobre el monto total de valor referencial de ingreso promedio

Responsable

Coordinador de Mesa de Ayuda |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones para la
mejora

Interpretary resolver incidencias segun el valor de pérdida. Si un valor alto de pérdida demanda a casi todo el equipo de
Help Desk, revisar el resto de valores de pérdiday ver si son consecuencias del primero, sino fuera asiy hubiese otro valor
alto que no tiene que ver con el primero, alternar personal o informar a Gerencia de Tl

Interpretacion de los
resultados

Pérdidas mayores al 3% de valor ameritan revisién de casos al interno de produccién, donde es posible proponer mejoras:
mas personal, o compra de mejores equipos, estara sustentada por la propuesta de pérdida de valor

Limitaciones

Los montos estan ligados unos con otros, pero se necesita actualizar cada afo los montos principales de la métrica de valor
porincidencia, con el area de Finanzas
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Dimensién 4: MEJORA EN LA DISPONIBILIDAD

Métrica 6: Cantidad de servicios que son monitoreados en disponibilidad

Compuesta por el promedio de la Sub Métrica 6.1 con la Sub Métrica 6.2

Definicién Férmula:
Métrica 6 Cantidad de servicios que son monitoreados en disponibilidad (Sub Métrica 6.1 + Sub Métrica 6.2)/2
Métrica 6.1 Porcentaje de servicios que son monitoreados en disponibilidad de plataforma, (Total de servicios con falla/Total de
incluye arquitecturas, configuracién, despliegue, seguridad servicio hallados)*100
Métrica 6.2 Porcentaje de servicios que son monitoreados en disponibilidad de negocio, incluye |(Total de servicios con falla/Total de
usuario, sistemas, configuracidn, despliegue, desarrollo servicio hallados)*100
Unidad Cada incidencia se reporta como una unidad de falla de servicio, si hay mas de una incidencia por el mismo servicio, se

considera solo como una unidad

Fuente de datos

Reporte Mesa de ayuda ITIL

Rango esperado

Aumento de 5% sobre el porcentaje del mes anterior (Métrica 6.1 inicia en 45%. Métrica 6.2 en 10%)

Responsable

Coordinador de Mesa de Ayuda |Frecuencia de medicién: Cada 15 dias

Acciones para la

Relacionar dependencia del catdlogo de plataforma con el catalogo de servicios de negocio, colocar valores de medicién

mejora para poder monitorearlo. Todo servicio activo tiene 100% de disponibilidad mientras no tenga una incidencia reportada
Interpretacionde los| . . . - . P . » o
P Métricas menores al 5% de mejora, significa mejoras no significativas. Amerita reunién para evaluar la métrica
resultados
Limitaci La mejora de esta métrica depende de la comprensidn de interrelacidn del catalogo de negocio con el de plataforma. Se
imitaciones

necesita el apoyo puntual del drea de desarrollo para absolver dudas




