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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional detalla la implementacion de buenas
practicas de CMMI en los procesos Core de una Fabrica de Software contratada por una
Empresa de Telecomunicaciones (FSET) y perteneciente a una empresa multinacional de
consultoria y tecnologia (A partir de ahora nos referiremos como Empresa Consultora).
Actualmente la Empresa Consultora cuenta con la certificacion CMMI nivel cinco de la
version 2.0 para el Negocio de Trafico Aéreo y CMMI nivel tres de la version 2.0 para el
Negocio de Telecomunicaciones. Con el fin de estandarizar todos los proyectos y
servicios de operacion, tener ventaja competitiva en las diversas licitaciones o concursos,
mantener y ampliar la cartera de clientes, se decidio certificar la FSET en el nivel tres de
la version 2.0. Esta fabrica es uno de los servicios con mayor rentabilidad para la
Consultora a nivel LATAM en todo el Negocio de Telecomunicaciones, es por ello que
el objetivo principal es implementar buenas practicas que permitan validar el grado de
madurez en el nivel tres durante el proceso de desarrollo de software garantizando la

mejora continua y satisfaccion de la Empresa de Telecomunicaciones.

Palabras Clave: CMMI, calidad, mejora continua, fabrica de software.
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ABSTRACT

The present work of professional competence details the implementation of CMMI
best practices in the Core processes of a Software Factory contracted by a
Telecommunications Company (FSET) and belonging to a multinational consulting and
technology company (from now on we will refer to it as a Consulting Company).
Currently the Consulting Company is certified CMMI level five of version 2.0 for the Air
Traffic Business and CMMI level three of version 2.0 for the Telecommunications
Business. In order to standardize all projects and operation services, have a competitive
advantage in the various bids or tenders, maintain and expand the customer portfolio, it
was decided to certify FSET at level three of version 2.0. This factory is one of the most
profitable services for the Consultancy at LATAM level in the entire
Telecommunications Business, that is why the main objective is to implement good
practices to validate the degree of maturity at level three during the software development
process ensuring continuous improvement and satisfaction of the Telecommunications

Company.

Keywords: CMMI, quality, continuous improvement, software factory.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de suficiencia profesional se describira la implementacion de
las buenas préacticas para obtener el grado de madurez en el nivel tres de CMMI dentro
de la FSET. La consultora, dentro de su plan de mejora continua, encontrd la necesidad
de implementar CMMI con el fin de estandarizar los procesos, renovacion del contrato y
satisfaccion de la Empresa de Telecomunicaciones. Antes de la implementacion se
contaban con procesos que generaban retrabajo y baja calidad en los entregables al
cliente, generando resultados de satisfaccion que no cumplian el umbral establecido en el

contrato y por lo tanto la aplicacion de penalidades.

Este trabajo estard dividido en 5 capitulos, los cuales se describen a continuacion:

e EL CAPITULO I se desarrolla mi trayectoria profesional donde demuestro la

experiencia lograda.

e EL CAPITULO II, se describe el contexto de la empresa en el cual se desarrolld mi

experiencia profesional hasta la actualidad.

e EL CAPITULOIII, se describe las actividades desarrolladas y el aporte del proyecto

del presente informe (problemas, solucion y objetivos identificados).

e EL CAPITULO IV, se describen las reflexiones acerca del proyecto realizado en el

presente informe.

e EL CAPITULO V, se describen las conclusiones y recomendaciones del trabajo de

suficiencia profesional.



CAPITULO I - TRAYECTORIA PROFESIONAL

1.1 PRESENTACION PROFESIONAL

La autora del presente trabajo tiene el grado de bachiller en Ingenieria de
Software, actualmente con el rol de Consultor de Calidad en la compaiiia donde labora,
con una experiencia de mas de 7 afos en Gestion de Calidad en empresas de Consultoria
de TI, dando soporte a la Gerencia de Fabricas de software, Fabricas de Testing, Servicios
de Soporte y Mantenimiento y Proyectos de Desarrollo en el sector Publico y Privado.
En todo mi trayecto he tenido la oportunidad de implementar las buenas practicas de

CMMI y otros modelos que me han dado la experiencia para mi crecimiento profesional.

1.2 EXPERIENCIA PROFESIONAL

En la tabla 1, se detalla la experiencia profesional de la autora de este trabajo.

Tabla 1

Experiencia laboral

Empresa INDRA Pert — Mercado Energia
Puesto Consultor de Calidad
Marzo 2023 - Actualidad

Funciones - Aseguramiento de la calidad transversal en el proyecto

Onesait Customers.

- Soporte al equipo de Gestion del cambio

- Soporte al equipo de Funcional y Desarrollo

- Soporte al equipo de Infraestructura e Implementacion

- Gestion de Pruebas (JIRA y Testlink)

- Soporte a la PMO (Gestion de JIRA vy
DEDICACIONES)

- Generacion de KPIs para presentaciones al Cliente y

Gerencia



Gestion de la calidad (Auditorias internas y externas,
Mejora Continua de procesos.

Implementacion de las buenas practicas de CMMI,
TMMI, ISTQB, ISO 9001, ISO 27001, ITIL, LEAN
SIX SIGMA)

Gestion de la configuracion

Empresa

INETUM

Puesto

Consultor de Calidad
Noviembre 2022 — Marzo 2023

Funciones

Implementacion de CMMI v2.0 para alcanzar el grado
de madurez 3 en Pert y Colombia.

Gestion de Procesos y Mejora Continua.

Seguimiento y Control de Proyectos y Servicios
(Clientes: Pacifico — Proyecto, Mincetur - Féabrica de
Testing, Contraloria — Fabrica de Desarrollo, BCRP y
Belcorp-Mantenimiento y Desarrollo de Aplicaciones)
Gestion de KPIs

Reporte a la Gerencia General de INETUM Peru.

Empresa

INDRA Peru — Telecomunicaciones

Puesto

Lider de Calidad, Procesos y PMO
Noviembre 2020-Noviembre 2022

Funciones

Gestion se Calidad, Procesos y Proyectos de los
Servicios no AM (Application Manager) que aseguren
el cumplimiento de las metodologias definidas por el
Cliente e INDRA, ademas de la satisfaccion del Cliente.
Reporte al Gerente de Operaciones del Servicio no AM
TDP (Telefonica del Pert).

Desarrollo e implementacion del modelo de
aseguramiento de la calidad y gestion de procesos en los
Servicios no AM de TDP en base a las metodologias de

CMMI, ISO 9001 y Lean.
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Definicidn de indicadores de gestion e implementacion
de oportunidades de mejora.

Gestion de mejoras en el equipo de herramientas
(Implementacion y mejoras de herramientas que ayude
a la gestion de la demanda y todo el ciclo de atencioén

de un requerimiento).

Empresa INDRA Pert — Cliente La Positiva
Puesto Lider de Calidad, Procesos y PMO
Enero 2020 — Octubre 2020

Funciones - Gestion se Calidad, Procesos y Proyectos del Servicio
AM (Application Manager) que asegure el
cumplimiento de las metodologias definidas por el
Cliente (La Positiva) e INDRA, ademis de Ia
satisfaccion del Cliente.

- Reporte al Gerente de operaciones del Servicio AM La
Positiva.

- Desarrollo e implementacion del modelo de
aseguramiento de la calidad y gestion por procesos en
el Servicio AM de La Positiva en base a las
metodologias de CMMI, ISO 9001 y Lean.

- Definicion de indicadores de gestion, seguimiento al
cumplimiento de SLA’s y ANS e implementacion de
oportunidades de mejora.

Empresa INDRA Pert - Telecomunicaciones
Puesto Analista de Calidad y Mejora de Procesos
Febrero 2018 — Diciembre 2019
Funciones - Gestion de Auditorias Internas (Planificacion,

gjecucion y seguimiento),
Auditorias de cliente (TDP) y auditorias de tercera
parte. ISO 9001, 27001, CMMI, Responsabilidad

Social.




Responsable del tratamiento y analisis de No
Conformidades, mejoras, riesgos y lecciones
aprendidas a nivel de proyecto y de servicio.
Seguimiento, mediciéon y control de indicadores de
proyecto y de servicio.

Relevamiento y optimizacion de procesos alineados al
modelo de CMMI e ISO 9001. Homologacion de
documentos.

Elaboracion de modelos de gestion.

Implementacion de herramientas corporativas (Suite
Mind). Remedy, Bizagi, Jira, Confluence, Gestiona,
Gestcal, entre otras.

Induccion al personal, capacitaciones requeridas en el
servicio.

Participante en el proyecto de CMMI para alcanzar el

nivel de madurez 3 en el servicio.

Empresa NOVATRONIC SAC
Puesto Analista de Calidad y Mejora de procesos
Febrero 2016 — Febrero 2018
Funciones - Responsable del proyecto de migracion a la nueva

version de la ISO 9001:2015 de la organizacion.
Auditor Lider del SGC, responsable de la gestion,
planificacion y ejecucion de Auditorias Internas y
homologaciones con clientes. Capacitar a nuevos
auditores internos. Uso de la herramienta Test link para
la ejecucion de listas de auditoria.

Responsable de planificar y realizar el seguimiento a las
auditorias externas.

Responsable de la gestion y mejora de los procesos:
Auditoria interna y externa, Mejora y control de
procesos, Control de No Conformidades y Acciones

Correctivas, Propiedad del Cliente, Control y Registro
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de Documentos, Gestion de Riesgos y Oportunidades,
Gestion de las Comunicaciones.

Uso de la herramienta Visio y/o Bizagi para el mapeo
de procesos.

Apoyo en la gestion y mejora del proceso productivo de
desarrollo de Software: Iniciacion, Analisis y Disefio,
Programacion e Integracion,

Certificacion, Implementacion, Cierre y Gestion de
Proyectos.

Anadlisis y seguimiento al Sistema de Gestion de
Calidad (No Conformidades, Mejoras, Acuerdos de
revision gerencial y Acuerdos de reuniones de calidad).
Elaboracion de tablas dinamicas para la presentacion de
reportes a Reuniones de Calidad y Reuniones de
revision Gerencial. Analisis de causa y tratamiento de
No Conformidades a procesos y productos. Induccion
al nuevo personal al SGC.

Seguimiento, mediciéon y control de indicadores,
elaboracion de informes de desempefio de procesos.
Analisis de los procesos para su automatizacion y
sistematizacion.

Integrante del equipo de mejora en el proyecto de
CMMI para alcanzar el nivel de madurez 5.
(Configuracion y uso de la herramienta JIRA)
Administrador de la configuracién (Identificar,
codificar, registrar y administrar los activos de la
empresa que se generan en las diferentes etapas de un
proyecto).

Monitoreo del proceso de Gestion de Proyecto
(Elaboracion de reportes para el seguimiento de las
actividades del proyecto, analisis e implementacion de
metodologia de gestion de proyectos). Uso de

herramientas Excel y Ms Project. PMO.



- Participante de la implementacion del proyecto

“Oficina verde” de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2 se menciona la formacidon académica de la autora de este trabajo de

suficiencia profesional.

Tabla 2

Formacion Académica

Grado académico: Bachiller en Ingenieria de Software

Universidad: Universidad Nacional Mayor de San Marcos - UNMSM
Facultad: Ingenieria de Sistemas e Informatica

Escuela: Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Software
Periodo: 2010-2016

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se menciona la formacidén académica complementaria de la autora

del presente trabajo.

Tabla 3

Formacion académica complementaria

Curso Introduccion al CMMI para Servicios:
CMMI V2.0 Fundamentos de Capacidad
CMMI-DEYV Construyendo Excelencia en el Servicio
Institucion CMMI — Institute, Mayo 2023

Curso Introduccion al CMMI para Desarrollo:

CMMI V2.0 Fundamentos de Capacidad

CMMI-DEYV Construyendo Excelencia en el Desarrollo
Institucion CMMI — Institute, Mayo 2023




Curso Introducction to CMMI for Development
Institucion CMMI — Institute, 2017

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO II - CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLA LA
EXPERIENCIA

El entorno en donde se desarroll6 la experiencia del presente trabajo inicia cuando
La Empresa Consultora gana una licitacion y es contratada para operar el servicio de la
Fébrica de Software (FSET) de forma exclusiva para la Empresa de Telecomunicaciones

(Cliente). En la figura 1 se representa graficamente el contexto de la FSET.

Figura 1
Contexto de la FSET

Fabrica de
Software (FSET)

o

EMPRESA CONSULTORA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

Fuente: Elaboracion propia del contexto donde se desarrolla la FSET.



2.1 EMPRESA — ACTIVIDAD QUE REALIZA

La Empresa Consultora es una de las principales empresas globales de consultoria
y tecnologia. Desarrolla soluciones propias y servicios avanzados a medida para todos
sus clientes. Tiene un modelo de negocio diferencial, basado en una cartera de soluciones
propias equilibrada y diversificada, que ofrece de una forma tUnica a clientes lideres en

industrias y geografias claves desarrollandose en campos como:

- Defensa y Seguridad (sector aéreo, militar, maritimo, defensa electronica o

comunicaciones satelitales).

- Transporte y Trafico (gestion de trafico aéreo, navegacion y sistemas de vigilancia;
trenes, puertos y aeropuertos; movilidad urbana y transporte; control de trafico vial,
tuneles y peaje).

- Energia e Industria (soluciones de gestion comercial en Energia).

- Telecomunicaciones y Media (Soluciones en operaciones y sistemas de soporte de

negocios; television digital y nuevos medios).

- Servicios financieros (seguros y banca)

- Administraciones publicas y Sanidad (Sistemas de Gestién sanitaria, gestion de

Educacion y Justicia, procesos electorales)

La Metodologia Diferencial de la Empresa Consultora se basa en la adaptacion de
las mejores practicas de diversos modelos como CMMI e ISO, esta adaptacion genera la

metodologia propia que se toma como base para la atencion de los proyectos y servicios.

La Empresa Consultora implementa una Metodologia Diferencial, una amplia

cartera de soluciones de negocio, un modelo propio de venta, entrega y soporte orientado



a la generacion alto valor para sus clientes, y una organizacion flexible basada en equipos

multidisciplinares, formados por especialistas de perfiles muy concretos.

2.2 VISION

La vision se centra en la sostenibilidad vinculada a un comportamiento positivo
de la empresa hacia sus grupos de interés, tanto en el &mbito econdémico como en el
medioambiental y social siendo innovadora y basada en el conocimiento en sus relaciones
internas y externas. A través de la innovacion busca la creacion de la riqueza a través de

la generacion de soluciones y servicios.

2.3 MISION
Gestionar el conocimiento y la innovacion generada con sus grupos de interés,
considerandolo una responsabilidad clave. Ademas, ofrece a sus clientes una propuesta

integral que abarca consultoria, desarrollo de proyectos, integracion de sistemas y

outsourcing de procesos, organizada en dos segmentos: Soluciones y Servicios.

2.4 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

En la figura 2 se ha graficado el organigrama de la Empresa Consultora, en donde

se ubica el Negocio de Telecomunicaciones en la cual se desarrolla la FSET.
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Figura 2

Organigrama de la Empresa Consultora

EMPRESA

CONSULTORA

AUDITORIA y

CEO PRESIDENCIA CUMPLIMIENTO

J

.

||
1 1 1
Defensa y Seguridad ATM Mobility & Mercados y verticales Funciones de B
Technology de negocio
J J

Telecomunicaciones y
Media

Fuente: Elaboracion propia del extracto organizacional de la Empresa Consultora

2.5 AREA, CARGO Y FUNCIONES DESEMPENADAS

La autora actualmente se desempena con el rol de Consultor de Calidad en el
Proyecto Onesait Customers del mercado de Energia en la Compaiia. Las funciones que

realiza un Consultor de calidad son las siguientes:

- Control del esfuerzo del proyecto a través del Jira y Dedicaciones.

- Verificacion y validacion de todos los entregables contractuales y no contractuales
del proyecto.

- Reporte de KPIs de Configuraciones, Pruebas e Integraciones.

- Gestion de Pruebas. Configuracion y soporte de Testlink y Jira.

- Gestion de Procesos y capacitaciones internas y al Cliente.

- Gestion de Riesgos y Lecciones Aprendidas.

- Reporte al area de calidad en Peru.

- Realizar auditorias internas y responder a auditorias de Cliente.
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- Asegurar la implementaciéon de buenas practicas en la gestion del proyecto y el
desarrollo de software.

- Soporte a la PMO.

2.6 EXPERIENCIA PROFESIONAL REALIZADA EN LA ORGANIZACION

La autora como parte de la compaiiia ha participado en los siguientes proyectos:

- Empresa publica: Implementacion del Onesait Customers, donde la autora participa
como responsable del aseguramiento de la calidad en los entregables al Cliente.

- Otros proyectos Telecomunicaciones: Soporte como calidad a los proyectos y
servicios (Fabrica de Testing TDP, Fabrica de Testing Entel, Mesas agiles TDP,
Soporte TDP).

- Fabrica de software La Positiva: Estandarizacion y mejora de los procesos alineados
a CMMI nivel 3.

- Fébrica de Software para Empresa de Telecomunicaciones: Implementacion de

CMMI nivel 3.
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CAPITULO III - ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1 SITUACION PROBLEMATICA

En el afio 2018 la Empresa Consultora identifica la necesidad de mejorar los
procesos de cara a la Empresa de Telecomunicaciones y con la finalidad de renovar el
contrato del servicio FSET debido a que se estaban generando resultados que no cumplian

lo establecido en el contrato.

3.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

En enero del 2019, la Empresa Consultora establece como objetivo estratégico la
implementaciéon de CMMI para obtener el nivel de madurez tres para el cuarto trimestre

del mismo afio.
Ademas, se identificé los problemas especificos:

- Incumplimiento de plazos estimados para las solicitudes de la Empresa de
Telecomunicaciones.
- Poca reutilizacion de las buenas practicas (Know How adquirido)
- No se evidenci6 la gestion del conocimiento
- No se evidenci6 la gestion de procesos
- Incumplimiento de KPIs con la Empresa de Telecomunicaciones.
- Bajos resultados en las encuestas de Satisfaccion de la Empresa de
Telecomunicaciones.
La Gerencia de Operaciones en conjunto con el area de Calidad y Auditoria de la
Produccion de la Empresa Consultora aprueban el proyecto de implementacion de CMMI
Nivel 3 en la FSET. Esta implementacion tendria impacto en todas las solicitudes

generadas a la fabrica, especificamente en las practicas de desarrollo.
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3.2 SOLUCION

3.2.1 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Implementar CMMI nivel 3 en la FSET para lograr resultados satisfactorios que

cumplan con lo establecido en la calidad del Servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Implementar controles y mejorar los procedimientos para disminuir la desviacion
de planificacion en las solicitudes.

- Identificar e implementar procedimientos faltantes y necesarios (Gestion del
conocimiento y gestion de procesos)

- Cumplimiento de KPIs establecidos por la Empresa de Telecomunicaciones.

- Cumplir con lo establecido en el contrato de la Empresa de Telecomunicaciones

y evitar las penalidades correspondientes.

3.2.2 ALCANCE

La implementacion se llevarda a cabo en el servicio de FSET para todas las
solicitudes de desarrollo denominados como Requerimientos Evolutivos (3.2.5.2

EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION, 18:82).

El alcance del modelo CMMI nivel 3 v2.0 serd en la implementacion de las areas
de capacidades:
- Hacer
- Gestionar
- Habilitar y

- Mejorar
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En la figura 3, se ha destacado en color en rojo las areas de capacidad que
representaron el alcance cubierto por el proyecto de Implementacion CMMI, siendo estas
las que generaron mejoras en los procesos identificados e implementacion de nuevos

procesos que no estaban establecidos.

Figura 3
Estructura de CMMI por Categoria y Area de Capacidad

CMMI nivel
HACER HABILITAR MEJORAR

MBR |:
MWEF

IMP

I
O
<
»n

— ENQ — AW
— SMS

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3 ETAPAS Y METODOLOGIA

Durante la ejecucion del Proyecto de Implementacion de CMMI, tomé como
referencia la Metodologia Diferencial que es propia de la Empresa Consultora, el cual es
un conjunto de las mejores practicas que estan alineados a diversos modelos. Esta
metodologia, es la base para estructurar las etapas del Proyecto de implementacion CMMI
en tres etapas, estas etapas tenian un seguimiento continuo a través de reuniones
mensuales programadas con todo el equipo de calidad que estaba bajo mi supervision y
con interacciones con la Gerencia de Operacion y otras areas interesadas. La metodologia

se ejecutod siguiendo las siguientes 3 etapas:
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a.

INICIO: El proposito en esta etapa fue establecer los objetivos del Proyecto de
implementacion CMMI y transmitir estos a los roles estratégicos. Ademas, se
evalud las fortalezas y debilidades de los procesos que estaban en practica antes
del inicio de la implementacién. Finalmente, en esta etapa, se realizo la
planificacion elaborando un cronograma de proyecto en base a las prioridades

definidas.

EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION: El propdsito en esta etapa fue
implementar las mejoras identificadas, llevandolas a cabo segun el cronograma
aprobado; ademas, se midieron los avances, se realizaron proyectos piloto segin

aplicaban y se hicieron mini evaluaciones para constatar la evaluacion del Plan.

EVALUACION: El propésito en esta etapa fue validar el cumplimiento de los
procesos implementados a través de dos auditorias, la primera auditoria fue
llevada internamente y la segunda realizada por la Empresa Certificadora,
denominada Benchmark, para la obtencion del certificado de CMMI nivel tres

v2.0.

3.2.4 FUNDAMENTOS UTILIZADOS

En esta seccion se detalla los fundamentos utilizados que junto a mi trayectoria y

experiencia permitieron culminar con €xito la implementacion de CMMI nivel 3 en la

FSET.

3.2.4.1. CMMI
De acuerdo a la definicion del CMMI Institute — ISACA (2018):

Es un conjunto integrado de buenas practicas que permiten que las empresas

mejoren el rendimiento de los procesos de negocio clave. Este Modelo fue desarrollado
por equipos de producto conformados por miembros pertenecientes a la industria. En su
esencia, el CMMI proporciona una guia clara para generar, mejorar y mantener la

capacidad.
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CMMI es un modelo que mide la madurez de las organizaciones y ayuda a mejorar
sus procesos internos a través de la estandarizacion, a mantener una planificacién y
control midiendo lo que realmente importa, por ultimo, a velar por el desarrollo de las
habilidades de sus colaboradores. En la figura 4, se muestra una imagen con estadisticas

del porqué las organizaciones deberian aplicar las buenas practicas de CMMI.

Figura 4
Explicacion del porqué usar CMMI

Los ejecutivos saben que mejorar
sus capacidades clave es
fundamental para el éxito continuo.

Casi la mitad de las organizaciones encuestadas no cuentan
con procesos estandar que les permitan adaptarse
rapidamente. Lot ejecutivos saben que, como resultado,
estan perdiendo las ventajas de realizar grandes negocios.

de las organizaciones no cuentan con procesos
% estandar, activos del proceso o ayudas
de trabajo.

de las organizaciones no tiene ningun

G

62% proceso de planificacion estandar
establecido.

G

(s

de las organizaciones no esta preparando
o Ccorrectamente a las personas para el futuro
mediante el desarrollo de habilidades para la

generacion de cap organi

de las organizaciones considera que es dificil
%  controlar los planes y realizar ajustes cuando
son necesarios.

de las organizaciones no mide lo que
54% realmente importa.

Fuente: Modelo CMMI (ISACA — Version 2.0)

a. ESTRUCTURA CMMI
El modelo CMMI aborda cuatro categorias, las cuales abordan problemas
comunes y frecuentes que encuentran las empresas al producir o entregar soluciones. En

figura 5 se observa la relacion de cada categoria y los problemas que aborda.
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Figura 5

Estructura de CMMI por categoria y problemas comunes

* Garantizar la calidad W ( e Planificacion y gestion
* Ingenieria y desarrollo del trabajo

de productos * Gestion de resiliencia
¢ Entrega y gestion de del negocio

® Gestion de la fuerza
laboral

servicios

 Seleccion y gestion de
proveedores

MEJORAR HABILITAR

¢ Mejorar el rendimiento
* Sostener el habitoy la
persistencia

Apovyar la
implementacion

® Gestion de la seguridad
® Gestion de la proteccion

)

Fuente: Modelo CMMI (ISACA — Version 2.0)

A su vez, dentro de estas cuatro categorias, se definen diez areas de capacidad y
25 areas de practica, que describen las funciones de ingenieria del software que deben
llevarse a cabo para el desarrollo de una buena practica, los cuales se agrupan en cinco
niveles que sirven de referencia para conocer la madurez del proceso del software en la

organizacion.

Existen algunos conceptos de las areas de capacidad y areas de practica que vamos
a describir a continuaciéon, como por ejemplo se define Capacidad a las destrezas,
habilidades y conocimientos que una organizacioén dispone en las personas, procesos,
infraestructura y tecnologia; Mientras que las Areas de Practica, son una coleccién de
practicas similares, que juntas logran la intencion (cudnto quiero mejorar), el valor (qué

quiero mejorar) y la informacioén que describe en esa area de practica.

A continuacion, en la figura 6, se muestra la relacion entre las categorias, areas de

capacidad y areas de practica del Modelo CMML.
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Figura 6
Relacion entre las categorias, areas de capacidad y dreas de practica del Modelo
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Fuente: Modelo CMMI (ISACA — Version 2.0)
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A continuacidn, se describe cada area de capacidad y las areas de practica que
involucra cada una:

- ENTREGA Y GESTION DE SERVICIOS (DMS)

SDM (Gestion de prestacion de servicios): La pregunta clave es ;Como lo
voy a hacer? Para la prestacion de servicios y gestion de la entrega del servicio
conforme a los ANS (Acuerdo de Niveles de Servicio). El objetivo es satisfacer o

superar expectativas del cliente.

STSM (Gestion estratégica del servicio): En esta drea de préctica se
actualiza el catalogo de servicios que permite detectar oportunidades de mercado,
implementar servicios estdndares compatibles con los planes y necesidades del

negocio.

- AREA DE CAPACIDAD: INGENIERIA Y DESARROLLO DE
PRODUCTO (EPD)

TS (Solucion Técnica): En esta drea de practica se disefia y crea soluciones
que cumplan con los requisitos del cliente, requisitos funcionales y de Calidad.
Ejemplo: Construir una solucion, definir la arquitectura, disefiar prototipos,

reutilizacién de disefios.

PI (Integracion del Producto): Se refiere a la integracion de los
componentes en el entorno de integracion, respondiendo a la pregunta ;de qué
manera se verificardn y validardn las soluciones y los componentes durante la

integracion? Esto debe ser documentado.

- AREA DE CAPACIDAD: GARANTIZAR LA CALIDAD (ENQ)

PR (Revision de Pares): Se refiere a la revision ejecutada por un revisor
que tenga el mismo nivel de conocimiento del que elabor6 la entrega. Esta area de
practica sirve para la deteccion de defectos en etapas tempranas, lo cual evita el

retrabajo.
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PQA (Aseguramiento de la Calidad del Proceso): Esta area de practica es
ejecutada por un equipo independiente que puede usar listas de revision o
verificacion. Sirve para la deteccion de hallazgos (No conformidades,

Observaciones y Mejoras) y seguimiento de acciones.

RDM (Gestion y Desarrollo de Requisitos): Esta area de préctica tiene
como objetivo entender qué es lo que quiere el cliente y que lo desarrollado sea
consistente con lo esperado. Asegurar la trazabilidad bidireccional y utilizar

técnicas para recoger los requerimientos.

VV (Verificacion y Validacion): Esta area de practica esta enfocada al
proceso de pruebas internas y pruebas ejecutadas por el cliente. Tiene por objetivo
garantizar que se cumplan los requisitos y que la solucion funcione segun lo

previsto en el entorno de destino.

- AREA DE CAPACIDAD: PLANIFICACION Y GESTION DE TRABAJOS
(PMW)

EST (Estimacién): El objetivo de esta area de préctica es minimizar la
variacion de lo previsto versus lo real. Estimar el esfuerzo, coste y duracion
utilizando métodos aplicables para establecer el tamafio y la complejidad de las

soluciones y las tareas.

MC (Monitoreo y Control): El objetivo de esta area de practica es la
medicion y control de los datos. Revisar el cumplimiento de los compromisos
segun lo planificado en calendario, costos y recursos, registrar problemas

identificados y hacer seguimiento hasta el cierre.

PLAN (Planificacién): El objetivo de esta area de practica es la
planificacion de calendario con el detalle del registro de tareas con asignaciones
y fechas acordadas con el cliente. Se debe tomar en cuenta el uso de la estimacion
como entrada para una mejor planificacion (calendario y presupuesto — Nivel de

madurez 4).
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- AREA DE CAPACIDAD: GESTIONAR LA FUERZA LABORAL (MWF)

OT (Capacitacion Organizacional): El objetivo de esta area de practica es
identificar brechas de conocimiento de las personas del equipo para desarrollar
sus habilidades y conocimientos mediante planes de formacion para que puedan
realizar sus funciones de forma eficaz y eficiente. Se debe realizar el seguimiento

al cumplimiento de estos planes y evaluacion de las formaciones.

- AREA DE CAPACIDAD: MANTENER EL HABITO Y LA
PERSISTENCIA (SHP)

GOV (Gobernanza): Esta area de practica responde a las preguntas ;Qué
quiere la Direccion? ;Qué procesos haran falta? ;Quiénes seran responsables que

se haga? ;Qué necesidad de informacion requiere la Direccion?

II (Infraestructura de Implementacion): Esta area de practica tiene como
objetivo asegurar que los procesos y activos importantes para el desempeno de

una organizacion se sigan, utilicen y mejoren de manera habitual y persistente.

- AREA DE CAPACIDAD: MEJORAR EL DESEMPENO (IMP)

MPM (Gestién de Rendimiento y Medicion): El objetivo de esta area de
practica es mejorar la eficiencia de los procesos (Nivel de madurez 4), eficiencia
de la organizacion (Nivel de madurez 5). Responde a la siguiente pregunta ;Qué
voy a medir para mejorar?

Esta area de practica es el Core del CMMI porque participan todos los
agentes de la organizacion para:

o Establecer objetivos desde la Direccion
o Establecer indicadores para el cumplimiento de los objetivos

o Medir, analizar, comunicar y tomar acciones

PAD (Desarrollo de Activos de Proceso): Esta area de practica abarca el
conjunto de procesos, repositorio, métricas, plantillas, herramientas, guias de

adaptacioén accesible y compartidos con todos los equipos. El objetivo es la
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adaptacion de los procesos a la solucion. Tiene como salida la mejora de los

Procesos.

PCM (Gestion de Procesos): Esta area de practica busca la mejora continua
de los procesos de la organizacion respondiendo las siguientes preguntas: {En qué
quiero mejorar? ;Cuanto quiero mejorar? ;Qué hago para mejorar?, identificar
nuevos objetivos bajo la respuesta a la pregunta ;Qué proposito de mejora interna
se tiene?

Las entradas de este proceso son las debilidades identificadas en el
diagnoéstico de Benchmark u otras auditorias; andlisis GAP; puntos débiles;

cambio de herramientas, equipos, procesos, formacion; y lecciones aprendidas.

- AREA DE CAPACIDAD: APOYAR LA IMPLEMENTACION (SI)

CAR (Analisis de Causa y Resolucion): El objetivo de esta area de practica
es identificar causas de las salidas no esperadas (positivas/negativas) frente a lo
establecido. Poner en operacion acciones encaminadas para evitar su repeticion.
Analizar variables como margen, plazo, penalizaciones, defectos no identificados,

esfuerzo en correccion de defectos. (Nivel de madurez 3).

CM (Gestion de la Configuracion): Esta area de practica incluye el control
de los productos de trabajo desarrollados o modificados por el proyecto. Mantener
la integridad de las lineas base (version aprobada de un producto de trabajo).
Control de la gestion de cambio. Uso de repositorios establecidos. Asegurar la

entrega de las versiones correctas de la solucion al Cliente.

DAR (Andlisis de Decisiones y Resolucion): El objetivo de esta area de
practica es asegurar la toma de decision entre varias alternativas utilizando
criterios (calidad, tiempo, coste, otros) y analizando los riesgos asociados de cada
alternativa. Ejemplo de decisiones: Arquitectura, reutilizacion, subcontratacion,

riesgos criticos, renovacion de personas, contratos, otros.
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b. NIVELES DE MADUREZ

Para establecer el grado de madurez de una organizacion, proyecto o servicio;

CMMI define 5 niveles de madurez incremental:

Nivel 1: este nivel de madurez es llamado INICIAL, ya que no se sigue un
estandar de procesos, no se tiene control ni medicion de éstos y solo se cubre la necesidad

base del Cliente.

Nivel 2: este nivel de madurez es llamado GESTIONADO, se visualizan los

primeros procedimientos y se logra estandarizar éstos.

Nivel 3: este nivel de madures es llamado DEFINIDO, los procedimientos estan

completos y se tienen indicadores base que ayudan a medirlos.

Nivel 4: este nivel de madurez es llamado GESTIONADO
CUANTITATIVAMENTE, los procedimientos cuentan con indicadores que ayudan a

medir la eficiencia del proceso.

Nivel 5: este nivel de madurez es llamado OPTIMIZADO, a través de la medicion
de la eficiencia de los procesos y la organizacion implementando un sistema de mejora
continua.

A continuacion, en la figura 7, se resumen los niveles de madurez y las areas de

practica que comprenden.
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Figura 7

Areas de practica y niveles de madurez

Nivel 3 Optimizado

|

Definido Cuantitativamente

|F,,a

E
;

Causal Analysis and Resolution (CAR)
Configuration Management (CM)

Decision Analysis and Resolution (DAR)
Estimating (EST)

Governance (GOV)

Implementation Infrastructure (ll)

Managing Performance and Measurement (MPM)
Monitor and Control (MC)

Organizational Training (OT)

Peer Reviews (PR)

Planning (PLAN)

Process Asset Development (PAD)

Process Management (PCM)

Process Quality Assurance (PQA)

Product Integration (PI)

Requirements Development and Management (RDM)
Risk and Opportunity Management (RSK)
Technical Solution (TS)

Verification and Validation (VV)

5
g

Fuente: Material de Capacitacion (EMPRESA CONSULTORA)

c. PROCESO DE EVALUACION CMMI

El proceso de evaluacion por el cual una empresa debe pasar para demostrar que
cumple con el modelo CMMI se denomina BENCHMARK (antes llamado SCAMPI).
Inicialmente se define el alcance a evaluar (vista y nivel). Vista puede ser Desarrollo o
Servicio.

Dentro de la lista de proyectos presentados, se hace una seleccion aleatoria de qué areas
de practica se van a revisar en cada proyecto.

El proceso de evaluacion dura aproximadamente dos semanas y se divide en dos

fases: Revision documental de evidencias y otra de entrevistas a las personas que trabajan
5
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directamente en esos procesos. Incluso la Direccion es entrevistada para ciertas areas de
practica en las que deben de estar involucrados.

El certificado obtenido tiene una vigencia de 3 afios.

3.2.4.2. LEAN

Es una metodologia que busca disminuir los desperdicios para maximizar el valor
del cliente a través de la mejora continua. Uno de sus principios fundamentales es la
mejora continua, conocido como Kaizen, que se centra en fomentar la participacion activa
de todos los empleados para identificar problemas y buscar soluciones para mejorar los
procesos, estas mejoras finalmente tendran un impacto significativo en la organizacion.
Los Kaizen utilizan el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) para

implementar los cambios, evaluar su efectividad y ajustar si es necesario.

3.2.5 IMPLEMENTACION DE LAS AREAS, PROCESOS, SISTEMAS Y
BUENAS PRACTICAS

En la figura 8, se especifican las actividades realizadas durante la implementacioén
del modelo CMMI v2.0., estas actividades fueron agrupadas en tres etapas las cuales seran

desarrolladas en todo el capitulo.
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Figura 8
Etapas del proyecto de implementacion CMMI en la FSET.

EJECUCION DE LA
IMPLEMENTACION

Diagnéstico e Implementacion de Auditoria CAP

Lanzamiento del los paquetes de (Calidad y
proyecto trabajo (WP): Auditoria de la
Planificacion del Mejora de procesos Produccion)
cronograma Evaluacién de la
certificacion

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.1. INICIO

Para identificar el problema se realizd un relevamiento de informacion de
procesos aplicados en la FSET y se realiz6 una comparacion con lo exigido por el modelo
CMMI, mostrando asi lo que hacia falta para alcanzar la conformidad con los requisitos
exigidos.

A continuacién, en la figura 9, se muestra el mapa de procesos elaborado
inicialmente luego del levantamiento de informacion, éste se elabor6 debido a la ausencia

de un documento que explique la organizacion de los procesos de la FSET.
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Figura 9

Mapa de procesos relevado inicialmente (AS-1S)

+ PFlan de Calidad
= Medicion y Analisis

GESTION DE PROYECTOS EVOLUTIVOS SOPORTE DE APLICACIONES
Estimaciones = Preparacion de la documentacion para el Pase.  Gestidn del Soporte al Pase a Produccién
Coordinacion de inicio con el Cliente = Certificacion de entregables * Gestion de Incidendias
Gestion de monitorizacién y control del Proyecto = (Gestion del Pase a Produccion

Andlisis y definicion de Requisitos
Planificacion de Plan de Prueba

Recepcidn de documentos

Codificacion del software

Realizacion de Pruebas Unitarias y/o Bloque

Cuentas y accesos

Documentacion de Gestion de Proyectos Evolutivos
Documentacion de Soporte de Aplicaciones
Capacitacion

Ingresos v Ceses

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.1.1 Diagnostico

Al inicio del proyecto de implementacion, se realizo el levantamiento y analisis
de informacion del estado inicial de la FSET, este diagnostico fue por areas de practica

segin CMMI.

Luego de este andlisis, en la figura 10, podemos visualizar el resultado del

diagnostico por areas de practica.
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Figura 10

Resultado del diagnostico por areas de practica

CMMI V2.0 (SVC) Level 3

@G OY mR ONY OO0OU

100% . I
80%
60% L
40% - |
20%
0% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
GOV I PCM PAD MPM OT EST PLAN MC RDM PR W PQA ST5M SDM RSK IRP CONT CM DAR CAR

Fuente: Informe de diagnostico CAP (Empresa Consultora —2019)

En la tabla 4 se explica la nomenclatura utilizada en los resultados de la figura 10.

Tabla 4

Definicion de la nomenclatura usada en el Informe de Diagnostico

o La practica se aplica adecuadamente lo que permite un despliegue Optimo en
la organizacion.
- La practica se aplica parcialmente ya que existen debilidades que pudieran
impedir un despliegue 6ptimo en la organizacion.
La practica esta mal aplicada o no se aplica ya que existen debilidades que
impiden un despliegue 6ptimo en la organizacioén
Préctica no alcanzada debido a la fase del ciclo de vida en el que estan los
NY

requerimientos analizados.

OU| Practica fuera del alcance de la evaluacion

Fuente: Informe de diagnostico CAP (Empresa Consultora — 2019)
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A continuacion, en la tabla 5, se detalla el resultado del diagnostico por area de practica:

Tabla 5

Matriz de hallazgos por area de prdctica

Area de prictica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones

II Se cuentaconuna Las oportunidades de Definir guias de

(Infraestructura intranet para la mejora son registradas adaptacion para los

de publicacion de "en papel" lo que procesos estandary

implementacion) procedimientos, dificulta su gestion. documentar los
formatos, Las No Conformidades procesos faltantes.
manuales, entre son registradas en hojas

otros y todas las

personas tienen
acceso a este
repositorio

(acorde con su

cargo).

de Excel por separado,

lo que dificulta su
gestion.
Actualmente no  se

realizan reinducciones.
No se encontrd una

estrategia para gestionar

las oportunidades de
mejora en los
requerimientos.

No se encontraron las
situaciones en la que se
hace necesario una toma
formal de decisiones, ni

un método formal para

decisiones.

No se encontr6 una
estrategia  para la
identificacion y

resolucion de causas.
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones
No se encontrdé un
proceso  formal de
planeacion.
Ver debilidades PQA,
CM, PCM y PAD
PCM Se tienen No todas las fuentes de Implementar una

(Desarrollo de
activos de

proceso)

oportunidades de
mejora, por
ejemplo: cuando

hay un reclamo

de un cliente,
resultado de
auditorias
internas

mejora se estan
gestionando de manera
otras

formal faltaria

situaciones como por

ejemplo cuando se
analizan los
indicadores, por
iniciativa propia,
analizando riesgos,

entre otras.
Las oportunidades de
mejora son registradas

"

en papel" lo que
dificulta su gestion.

Los cambios a los
procesos tienen un ciclo
de firmas para
aprobacion, sin
embargo, la solicitud del
cambio no es registrada

para su gestion.

estrategia y plan de
mejora de procesos
teniendo en cuenta:
La gestion de
peticiones y
acciones de mejora.
El uso diferentes
fuentes para la
mejora
(aseguramiento de
la calidad,
lecciones
aprendidas,
peticiones
individuales,
objetivos de
negocio).
Establecer y
monitorizar
objetivos de mejora
trazables a los
objetivos de
negocio.

La estrategia de

despliegue para los
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Area de practica

Fortalezas

Debilidades

/Observaciones

Recomendaciones

procesos nuevos o

MPM (Gestion
del desempeiio y

medicion)

Se analizan los
resultados de las
métricas 'y se
levantan No
Conformidades

cuando no se

alcanza la meta.

Existe una matriz de
objetivos-indicadores
por requerimiento, pero
no se tiene una matriz
consolidada con la
informacion de todos
los requerimientos.

No se encontraron
informes con el
resultado de las pruebas,
este se debe reforzar con
el analisis de causas,
indicadores de
eficiencia y de calidad.
Se hacen revisiones a
algunos artefactos sin
embargo no se encontrd
una  estrategia  de
revisiones de pares, esta
debe reforzarse con el
analisis de causas, con

indicadores de

eficiencia y de calidad.

modificados.
Disponer de un
repositorio de

métricas (con datos
historicos) para ser
utilizados a nivel

organizacional y de

requerimientos.
Mantener una
trazabilidad entre

las métricas que se
definan 'y los
objetivos de
negocio, mejora y

requerimientos.

MC (Monitoreo

y control)

Existe una matriz
de objetivos-
indicadores por
requerimiento.

Se hacen

informes con el

Existe una matriz de
objetivos-indicadores

por requerimiento, pero
no se tiene una matriz

consolidada con la

Reforzar el
seguimiento de los
requerimientos con
todos los aspectos
revisados en esta

area (indicadores,
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Area de practica Fortalezas

Debilidades

/Observaciones

Recomendaciones

resultado de los
KPIs
establecidos para
medir el
cumplimiento de
los SLAs.

Se esta haciendo

el ejercicio del

informacion de todos

los requerimientos.

No se encontrd6 un
procedimiento para
gestionar las

oportunidades en los
requerimientos.

No se cuenta con una

riesgos, problemas,
entre otros).
Documentar las
experiencias como
lecciones
aprendidas para la
contribucion en la

mejora de  los

analisis de Pareto matriz de riesgos y procesos.

para hacer oportunidades para

analisis de causa categorizarlos y

ante las parametrizarlos.

desviaciones del

requerimiento.
RDM El levantamiento No se tiene definida una Los expertos
(Desarrollo y de informacion metodologia podrian basarse en
Gestion de de los (instrumento y cuestionarios 0
Requisitos) requerimientos es  procedimiento) de listas de

realizado por levantamiento de verificacion para el

expertos. requerimientos para levantamiento de

retener la experiencia de
los expertos.

Se  identifican  los
requerimientos
funcionales sin embargo
no se tipifican los

requerimientos de tipo

interfaz ni los
requerimientos no
funcionales.

informacion de

requerimientos.
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones
No se identifico una
trazabilidad entre los
casos de prueba y los
requerimientos.
PR (Revisiones  No detectadas Se hacen revisiones a Considerar
entre colegas) algunos artefactos sin establecer una
embargo no se encontrd estrategia
una  estrategia  de organizativa para

revisiones de pares, esta
debe reforzarse con el
analisis de causas, con
indicadores de

eficiencia y de calidad.

las revisiones de
pares:

Artefactos a revisar
(definir criterios de
seleccion).

Planes e informes
de revision.
Analizar resultados
(emplear

indicadores)  que

ayuden a
determinar la
calidad del
producto
desarrollado.
Plantear como parte

del seguimiento de
requerimientos la
revision del
resultado las
revisiones de pares,
y hacer un anélisis

en conjunto para
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Area de practica Fortalezas

Debilidades

/Observaciones

Recomendaciones

determinar puntos
de mejora del

proceso o de las

\'A%
(Verificacion y

validacion)

Se realizan varios
tipos de pruebas a
los
requerimientos.
Se realizan
pruebas de
validacién con el

usuario.

En la matriz de pruebas
se encontraron casos de
prueba ejecutados sin
embargo sus resultados
no estan registrados.

No se encontraron
informes con el
resultado de las pruebas,
este se debe reforzar con
el analisis de causas,
indicadores de
eficiencia y de calidad.

Los resultados de las

validaciones con la
Empresa de
Telecomunicaciones

luego del paso a
produccion  deberian

tratarse igual que en las
pruebas  funcionales,
evitar entregar

resultados por chats.

mismas listas de
chequeo.
Considerar
establecer una
estrategia
organizativa para

las  pruebas 'y
revisiones:

Tipos de prueba y
revisiones
(descripcion,
objetivos)

Infraestructura para

su realizacion
(ambientes,
herramientas)
Estrategia de
seguimiento y
medicion.
Establecer
indicadores que
evaltien la
efectividad y
eficiencia del

proceso de pruebas.

Ejemplos:
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Area de practica Fortalezas

Debilidades

/Observaciones

Recomendaciones

Tasa de fallos al

primer intento:
Casos de prueba
fallidas / Total

Casos de Prueba.
Esfuerzo empleado
en la ejecucion de
un caso de prueba.
Esfuerzo empleado
en la correccion de
incidentes
detectados durante

las pruebas.

PQA
(Aseguramiento
de la calidad del

proceso)

Cuando  surgen
No
Conformidades

de las métricas se
realiza un analisis
de causas
empleando la
técnica de los 5
por qué.

Se tiene un
método definido
para la seleccion
de procesos a
auditar (incluidos
los
requerimientos).
Los resultados de

las auditorias son

Se realizan auditorias de

manera anual
incluyendo a los
requerimientos sin

embargo es un periodo

muy  amplio  para

aprovecharlas como
fuente de mejora para
los mismos
requerimientos.

La No Conformidades
son registradas en hojas

de Excel por separado,

lo que dificulta su
gestion.
No se identifico un

proceso de escalamiento

cuando aparecen

Considerar en la
estrategia del
aseguramiento de la
calidad para
requerimientos:
Planificacion.

Listas de chequeo.

Gestion de No
Conformidades.
Informes de

auditorias de la

calidad.

Uso de las No
Conformidades
como fuente de
mejora.
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones
comunicados a la problemas en las
alta direccién, al auditorias.
comité de
seguridad y al
responsable  del
area
SDM (Gestion Se definen Las solicitudes del Incluir indicadores
de prestacion de acuerdos para el servicio son gestionadas relacionados con la
servicios) servicio (SLA's) en el JIRA de la calidad de las
para la atencion Empresa de entregas.
de solicitudes e Telecomunicaciones, En la transicion del
incidentes. para su atenciébn se servicio considerar
Se hacen establecen equipos de un
informes con el trabajo sin embargo no pilotaje/simulacro
resultado de los se encontrd una antes de su puesta
KPIs adaptacion a  este en marcha para
establecidos para proceso indicando que identificar posibles
medir el se va a emplear la deficiencias 0
cumplimiento de herramienta de la problemas del
los SLAs. Empresa de servicio
Telecomunicaciones.
Durante la etapa de
transicion del servicio
se podria incluir una
fase de evaluacion del
sistema antes de dar
inicio a la operacion.
RSK (Gestion No detectadas No se encontr6 un Reforzar el
de riesgos y procedimiento para procedimiento para
oportunidades) gestionar las los riesgos (donde

se incluyan las
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Area de practica Fortalezas

Debilidades

/Observaciones

Recomendaciones

CONT
(Continuidad)

Existe un plan de

continuidad

negocio.

de

oportunidades en los
requerimientos.

No se cuenta con una

matriz de riesgos y
oportunidades para
categorizarlos y
parametrizarlos.

No se identifico que el
plan de continuidad

haya sido revisado,
capacitado y piloteado
para  confirmar la
informacion 'y  su
efectividad cuando se
presente alguno de los
escenarios descritos en
el Plan de Continuidad

del Negocio.

oportunidades), en

los requerimientos.

El plan de
continuidad deberia

ser revisado con

alguna periodicidad
para validar la
informacion
contenida.

Realizar formacion
del plan de
continuidad

permite dar a
conocer a las
personas su
responsabilidad
sobre las

actividades

deben

que
realizarse
acorde a los
escenarios

indicados en dicho

plan.
La prueba
(pilotaje/simulacro)

del plan de
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones
continuidad
permite  verificar

que las actividades
de contingencia
indicadas se puedan
desarrollar en los
tiempos asignados
y por parte de los
responsables

identificados.

CM (Gestion de
la

configuracion)

Se tiene un
estandar para la
estructura de
carpetas de los
procesos y
requerimientos
para el
almacenamiento
de los diferentes
artefactos.

Los cambios a los
requerimientos
son gestionados
de acuerdo al
proceso definido
para

requerimientos.

No se encontraron las
definiciones de las
lineas de base en los
requerimientos.

La estructura de
carpetas es dada por la
Empresa de
Telecomunicaciones sin

embargo no se encontrd

una  adaptacion  al
proceso.
Los cambios a los

procesos tienen un ciclo
de firmas para
aprobacion, sin
embargo, la solicitud del
cambio no es registrada

para su gestion.

Reforzar la
estandarizacion de
la gestion de la
configuracién con
todos los aspectos
revisados en esta
area:
Nombramiento de
archivos.
Almacenamiento
en la estructura de
carpetas.

Control de
versiones de la
informacion de los
archivos.
Definicion de las
lineas de base.
Auditorias de

configuracion.
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones
/Observaciones
Gestion de
cambios.
DAR (Analisis No detectadas No se encontraron las Fomentar la

de decisiones y

resolucion)

situaciones en la que se
hace necesario una toma
formal de decisiones, ni
un método formal para

decisiones

evaluacion formal
de alternativas en
las situaciones que
se definan (a nivel
de requerimiento o
a nivel
organizacional).

Se podria
documentar  una
guia técnica donde
se explique las
técnicas de toma de

decisiones

utilizadas.

CAR (Analisis
de causay

resolucion)

Cuando

No

surgen

Conformidades

de las métricas se
realiza un analisis
de causas
empleando la
técnica de los 5

por que

Se realiza analisis de
causas de incidentes en
comun sin embargo no

hay un registro de este

analisis.
No se encontraron
informes con el

resultado de las pruebas,
este se debe reforzar con
el analisis de causas,
indicadores de
eficiencia y de calidad.

Se hacen revisiones a

algunos artefactos sin

Implementar  una
estrategia de
analisis de causas,
se puede hacer para
los procesos
relacionados con:

auditorias, defectos

de pruebas,
monitoreo de
requerimientos,
prevencion de
incidentes,  entre
otros.
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Area de practica Fortalezas Debilidades Recomendaciones

/Observaciones

embargo no se encontrd
una  estrategia  de
revisiones de pares, esta
debe reforzarse con el
analisis de causas, con
indicadores de
eficiencia y de calidad.

No se encontr6 una
estrategia  para la
identificacion y

resolucion de causas.

Fuente: Informe de diagndstico CAP (Empresa Consultora —2019)

En la tabla anterior (tabla 5), se detall6 el resultado del diagndstico que se levanto de los
procesos existentes inicialmente, este fue realizado en base a las 14 areas de practica en
donde se identificaron debilidades y observaciones CMMI. Se identificaron en total 27
debilidades u observaciones; agrupadas para darles tratamiento en los respectivos

procedimientos o planes que se muestran en la tabla 6.

Tabla 6
Cantidad de debilidades encontradas

Procedimiento / Plan N de debilidades
encontradas
Plan de Auditorias 2
Capacitaciones 1
Gestion de la Configuracion 2
Gestion de Requerimientos 6
Gestion de Riesgos 1
Plan de Calidad 7
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Plan de Continuidad 1

Plan de Transicion 1
Certificacion 2
Revision de Pares 3

Analisis de Decision y solucion 1

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5.1.2 Lanzamiento del proyecto

Una vez hecha la evaluacion de diagndstico se dio inicio formal al proyecto a
través de un comité de calidad donde se expuso los siguientes puntos a la gerencia:
o Alcance CMMI
o Esquema de implementacion
o Riesgos del proyecto
o Planificacion del proyecto

o Estimacion de tiempo (por horas hombre)

Los principales interesados del proyecto son:

o Calidad y Auditoria de la Produccion — Pert (Supervision del
proyecto de implementacion y Responsables de la Evaluacion de
certificacion CMMI)

o Gerencia de Operacion (Patrocinador)

o Equipo de calidad, procesos y PMO (responsables de la
implementacién del proyecto)

o Expertos en la materia (duefios y ejecutores de procesos de la

fabrica)

3.2.5.1.3 Elaboracién del cronograma

Se plante6 un esquema de solucion basado en paquetes de trabajo (Work packages
— WP) las cuales nos sirvieron para realizar una primera estimacion de esfuerzo. Las

acciones de mejora se agruparon por Paquetes de trabajo (WP) y se relacionaron con las
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areas de proceso de CMMIL. En la figura 11, podemos observar la planificacién hecha por

paquetes de trabajo (WP) para cada mes.

Figura 11

Planificacion de paquetes de trabajo por mes

WPD2 — Gestién de

procesos (Gesticn

de Riesgos y WP11 - Gestion de la Configuracién (Gestién de la Configuracién y
Oportunidades de Gestién de documentos de Proyectos Evolutivos)

Mejora) WPOS5 — Gestion de

|la Demanda 'WP03 — Control de

(Andlisis y Calidad (Gestién de
do ny
componentas para
Certificacidn)

Setiembre

Auditoria
(Todos los WP)

Fuente: Elaboracion propia

Luego de la definicion de los paquetes de trabajo, se elabor6 el cronograma de
ejecucion del proyecto de mejora donde se tuvo como fecha de inicio el 05 de enero del
2019 y fecha fin el 29 de setiembre del 2019. En la figura 12 podemos observar el

cronograma de la implementacion del Proyecto CMMLI.
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Figura 12

Cronograma de la implementacion del Proyecto CMMI

Cronograma de Proyecto Implementacion CMMI
Id ‘Tarea ‘Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin ‘% Real % Planificado |% completado|
T = Implementacién CMMI 187 dias lun5/01/19  lun29/01/19 0.83 0.87 0.83
2| Gestién del Proyecto de Mejora 7.25dias  lun5/01/19  mié 14/01/19 1 1 1
3 W Diagnodstico 6dias lun5/01/19  lun 5/01/19 1 1 1
W Lanzamiento del proyecto de implementacién CMMI 1hora vie 9/01/19  vie 9/01/19 1 1 1
5 W Planificacién del cronograma 1dia mié 14/01/19 mié 14/01/19 1 1 1
6 v mg WPO01-Direccién Corporativa 17 dias jue 15/01/19 mié 28/01/19 1 1 1
7 W Elaboracién del Plan de calidad 10dias jue 15/01/19 mié 28/01/19 1 1 1
2V s WP02-Gestion de Procesos 14 dias lun 19/01/19 vie 23/01/19 1 1 1
B Procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades de Mejora 5 dias lun 19/01/19 vie 23/01/19 1 1 1
[ s v wm WP03-Competencias 20 dias lun3/02/19 vie 28/02/19 0.94 1 0.94
26 2 Procedimiento de Capacitacion del Servicio 15 dias lun3/02/19  vie 21/02/19 0.9 1 0.9
3 W WP04-Continuidad del Negocio 42 dias lun3/02/19  mié 26/02/19 1 1 1
| 34 v 5 Elaboracion del Plan de continuidad 18dias  1un3/02/19 mié 26/02/19 1 1 1
s0 v omg WPO05-Gestién de la Demanda 21dias mié 2/03/19 mié 30/03/19 0.92 1 0.92
51 W Procedimiento de Analisis y Definicién de Requisitos 15 dias mié 2/03/19 mar22/03/19 1 1 1
2 v Procedimiento de Gestion del Cambio 7 dias mié 9/03/19 jue 17/03/19 1 1 1
60 [ WPO06-Gesti6n del Trabajo 41 dias jue 1/04/19  vie 27/05/19  0.97 1 0.97
[ 61 W Procedimiento de Analisis de Desicién y Solucién 7 dias jue 1/04/19  lun12/04/19 1 1 1
[ 78 v w WP07-Ingenieria de Producto 21dias jue 1/04/19  vie 30/04/19  0.94 1 0.94
79 W Procedimiento de Revision de Pares 15 dias jue 1/04/19  jue 22/04/19 1 1 1
8 v WPO08-Prestacion del Servicio 22 dias lun 2/05/19  mar31/05/19 0.87 1 0.87
8 [V Elaboracién del Plan de Transicion del Servicio 15 dias lun 2/05/19  vie 20/05/19 1 1 1
|03 v WP09-Control de Calidad 20dias  mié1/06/19 mar28/06/19 1 1 1
104 W Gestion de Documentacién y Componentes para la Certificaciéon 5 dias mié 1/06/19  mar 7/06/19 1 1 1
16 W s WP10-Gestién Cuantitativa 21dias mié 1/07/19 mié 29/07/19 0 0 0
17 7 Elaboracion del Plan de Métricas del Servicio 3dias mié 1/07/19  vie 3/07/19 0 0 0
[ 125 | ke WP11-Gestién de la Configuracién 47 dias lun 6/06/19  jue 13/08/19  0.33 0.33 0.33
[ 126 | Procedimiento de Gestién de la Configuracién 10 dias lun 6/06/19  vie 17/07/19 1 1 1
[ 27 | 2 Gestion de Documentos de Proyectos Evolutivos 12 dias lun 20/06/19 mar 7/08/19  0.58 0.58 0.58
133 | 9 WP12-Aseguramiento de la Calidad 31dias lun 16/05/19 lun 27/08/19 1 1 1
[ Elaboracion del Plan de Auditorias 3 dias lun 16/05/19 mié 18/08/19 1 1 1
[ 12 W % Auditoria WP01, WP02, ..., WP11y WP12 11dias lun 15/09/19 1un 29/09/19 0 0 0
[ 143 b WPO09 - Realizar auditoria(s) de calidad 7 dias lun 15/09/19 mar 23/09/19 0 0 0

Fuente: Cronograma de implementacion CMMI (Empresa Consultora — 2019)

3.2.5.2. EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION

Se desarrollaron soluciones para los requerimientos de tipo evolutivo grande,
mediano y pequefio. Adicional a ello se aline6 con la documentacion que era exigida por

la Empresa de Telecomunicaciones.

En la figura 13 podemos observar la clasificacion de requerimientos evolutivos

definidos en la FSET.
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Figura 13

Clasificacion de requerimientos evolutivos en la FSET

1 1 2 4

2018
2019 10 10 61 81
I S S NS N
k] 12.94% 12.94% 74.12% 100.00%

Fuente: Material de Induccion (Empresa Consultora — 2019)

Los requerimientos evolutivos grandes son aquellos que tienen una estimacion

mayor a 120 jornadas hombre; los medianos, son aquellos que tienen una estimacion entre

120 y 60 jornadas hombres y, por ultimo, los pequefios son aquellos que su estimacién es

menor a 60 jornadas hombre.

Para el control de los documentos de trabajo, se elaboré puntos de control en

donde se visualizaban los entregables que cubren CMMI de acuerdo al tipo de

requerimiento evolutivo. En la figura 14, podemos observar que se implementaron 3

puntos de control para la documentacion de requerimientos atendidos en la FSET.

Figura 14

Puntos de control para la documentacion de los requerimientos atendidos en la FSET

Documentos Megsn
Documentos actualizades

ATENCION DEPEDIDO. > INICIACIGN >  AnAusis v Disefio > CONSTRUCCIGN i CERTIFICACIGN > IMPLEMENTACIGN
Grande Mtz Propuesta y Valoracion Mtz de Casos de Pruebay
>120j Detalle de Propuesta v Valor. Defectas
EDT-Estructura Desc. Trabajo Lista de Comprobacién
Coordinacion Kick Off Codizo, Def. Tecnica y Dis. de
DEF/RSM, PAB, PSB Sistema

Comp. creades o modificados

Mediano EDT-Estructurs Comp. creados o modificados

120j-60j Descomposicién trabajo
Coordinacisn Kick Off
DEF/RSM, PAB, PSB.

Pequefio DEF/RSM, PAB, FSB. Comp. creades o modificados
<60j

GESTION DEL PROYECTO

Grande Mtz Interesados del proyecto Acta Reunion Interng Mtz Gestion Riesgos y Problemas
>300] Coordinacién GO Informes de Seguimisnta semanales Witz Lecciones Aprendidss
Coordinacién Inicio Cronograma de avance de trabajo semanales Correo Entrega servicio

Mtz Toma Decisiones Estruct., Mrz Trazabilidad Gestidn Cambios
Mtz Trazabilidad Requisitos, Informe de Reguer. no funcionales
Correo de entrega intermedia

Mediano Mtz Interesados del proyecto Informes de Seguimiento semanales Correo Entrega servicio
300j75) Ceordinacién 60, Coordinacién Inicio Cronograma de avance de trabajo semanales

1er Control 2do Control

Fuente: Material de Induccion (Empresa Consultora — 2019)
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METOGOLOGIA DE PROCESOS IMPLEMENTADOS

Una vez identificadas las debilidades u observaciones en la etapa de inicio
(Diagnostico); se continuo en la segunda etapa, ejecucion de la implementacion, en donde
se desarrollaron los paquetes de trabajo (WP), se implementaron y se desplegaron en la

FSET.

Para esta implementacion se definieron las siguientes fases (ciclo de vida que

describe actividades y su secuencia):

FASE 1: Esta fase fue realizada como tnica vez al inicio de la implementacion,

se comunic6 el lanzamiento de las mejoras en los procesos involucrados.

FASE 2: Definicion de los procesos segun las mejoras y los paquetes de trabajo

WP identificados.

FASE 3: Realizar la implementacion de las mejoras.

FASE 4: Seguimiento de la implementacion.

Luego de la implementacion de las areas de préctica se actualizod el mapa de
procesos, en éste se agruparon los procesos en ESTRATEGICOS, CLAVE y de

SOPORTE. A continuacion, en la figura 15, se visualiza el mapa de procesos en donde

se han resaltado en amarillo las areas de practica en las que se identificaron mejoras.
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Figura 15

Mapa de procesos con las dreas de practica implementadas (TO-BE)

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

* Plan de Calidad, Plan de Continuidad y Plan de Transicion del Servicie Il, CAR, PQA, CONT, 5SDM
* Medicién y Andlisis MPM. MC, POA, SDM

MEJORA CONTINUA

= Gestion de riesgos y oportunidades de mejora Il RSK. MC, PCM
= Lecciones aprendidas

= Gestion del conodmiento

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE PROYECTOS EVOLUTIVQS * Andlisis de Decision y Selucién  I1 DAR

SOPORTE DE APLICACIONES

ATENCION DE ANALISIS Y
SR m ISt CONSTRCEION SERTEAGEN o m

* Gestién de » Asignacién de = Andlisis y definicion = Recepcién de s Preparacién dela » Gestidn del Pase a = Gestion del + Gestion de
Estimaciones recursos de Requisitos documentos documentacion para el Produccién Soporte al Pase a Incidencias
= Coordinacion de (F/NF/T) RDM = Depuracién del Pase. Praduccién = i \
inicio con el Cliente * Organizacion de la software » Certificacion de *= Guardia Pasiva
= Gestion de arguitectura del * Codificacion del entregables VW, MPM
maonitorizacion y software software = Certificacion de
control del = Planificacidn de Plan = Revision de paresl'll. MPM pecarrolio
Proyecto de Prueba  Realizacidn de {Intemna/Cliente}
*+ Gestidn del cambio Pruebas Unitarias * Certificacion para el
| | v/o Blogue CAB (Comité de pases)
PROCESOS CLAVE

ADMINISTRACION DE RECURSOS

+ Gestion de Accesos VPN/Citrix
+ Gestion de Cuentas Genéricas
+ Gestion de Cuentas Externas

+ Gestién de la Configuracion ¢M, Il

GESTION DOCUMENTAL

= Gestion de Documentacidn de Gestidn de Proyectos
Evolutivos gy
s Gestidn de Documentacidn de Soporte de Aplicaciones

GESTION HUMANA

= Gestion de Competencias
» Capacitacion 1!

= Gestion de Desempefic

® Incorporacidn de personas
* Gestion de Comunicaciones

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Material de Induccion (Empresa Consultora —2019)

PROCESOS IMPLEMENTADOS

3.2.5.2.1 Proceso de Planeamiento Estratégico

Dentro del proceso de Planeamiento estratégico y siguiendo con la FASE 2 de la

implementacion de mejoras, se actualizaron los planes: Plan de Calidad, Plan de Métricas

del Servicio y Plan de Auditoria; ademas, se implementaron dos nuevos planes: Plan de

Continuidad y Plan de Transicion del Servicio.

En la tabla 7 se especifica los documentos implementados y el area de practica

con la que se relaciona.

47



Tabla 7

Documentos implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento

Area de practica CMMI relacionada

Plan de Calidad
Plan de Continuidad
Plan de Transicion

Servicio

Plan de Meétricas
Servicio

Plan de Auditoria

del

del

IT (Infraestructura de Implementacion), CAR
(Andlisis de Causa y Resolucién), PQA
(Aseguramiento de la Calidad del Proceso), CONT
(Continuidad), SDM (Gestion de Prestacion de
Servicios)

MPM (Gestion del Desempefio y Medicion), MC
(Monitoreo y Control), PQA (Aseguramiento de la
Calidad del Proceso), SDM (Gestion de Prestacion

de Servicios)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se detalla cada uno de estos planes:

A) PLAN DE CALIDAD

A continuacion, se explican secciones importantes que se resumieron del

Plan de Calidad.

PROPOSITO Y ALCANCE

Las actividades de aseguramiento de la calidad descritas en el Plan de

Calidad, se enfocaron en cubrir las actividades de calidad desarrolladas en la

FSET que estan relacionadas con:

o Calidad de los productos generados

o Exigencias contractuales

o Cumplimiento de normativas legales

o Gestion de riesgos

o Mejora Continua

o Obtencion /Mantenimiento de certificaciones

El Plan tuvo vigencia en toda la duracion del contrato con la Empresa de

Telecomunicaciones.
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El Plan de calidad es el punto de partida de los otros planes definidos que

son aplicables a la FSET, dentro de este Plan se establece la Politica de Calidad

que estuvo orientada a que todos los integrantes de la FSET cumplan:

o

Los procedimientos y manuales de la compatfiia que describen la operativa
a seguir en las actividades que se desarrollaron. Asi mismo, deberan
colaborar en todos los procesos de revision y auditoria.

Los lineamientos de calidad de los entregables de la Empresa de
Telecomunicaciones, asi como asegurar la entrega comprometida con este.
Asi mismo, aplicar los lineamientos corporativos definidos para servicios
de esta naturaleza aplicando CMMI.

Las exigencias contractuales con la Empresa de Telecomunicaciones,
donde se tiene establecido indicadores de nivel de cumplimiento con
valores objetivo definidos.

La gestion de riesgos para luego establecer estrategias para su tratamiento.
La actividad de mejora continua, la cual se basa en identificar
continuamente los problemas que se originan en las operaciones, la
reduccion de costos de oportunidad, la racionalizacion y otros factores que
en conjunto permiten la optimizacion del servicio.

Obtencion y mantenimiento de certificaciones como CMMI, ISO 9001,

ISO 14001, ISO 27001.

PLANIFICACION Y EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE CALIDAD

La planificacion de las actividades de calidad incluyo6:

©)

©)

Actividades de aseguramiento de la calidad

Revisiones o auditorias internas o externas, que incluyan fechas previstas
de ejecucion y el personal implicado.

Oportunidades de Mejora como consecuencia de la Gestion de Riesgos del
Servicio, Mejora Continua del Servicio, Gestion del Servicio y Lecciones

Aprendidas identificadas.

La ejecucion de las revisiones o auditorias generaron hallazgos clasificados como

No Conformidades, Oportunidades de Mejora y Observaciones. Todas las No
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Conformidades detectadas en los procesos de revision o auditoria debieron ser resueltas
antes del plazo establecido para su solucidén y las oportunidades de mejora fueron

registradas en la Matriz de Control de Plan de Accion.

El cierre de las revisiones y/o auditorias se realizarian cuando se haya emitido,
presentado y aprobado el informe final con todas las No Conformidades resueltas. El uso
de la Matriz de Control Plan de Accion esta directamente relacionado al Plan de Calidad
y es un documento dindmico que se actualiza en cada revision prevista y/o cuando se
actualiza el estado de alguna Oportunidad de Mejora completada, no depende del cierre
de las revisiones y/o auditorias que incluye las oportunidades de mejoras que se generan
durante esta actividad.

La plantilla implementada permiti6 el consolidado de todas las oportunidades de
mejora ademas del control de avance de implementacion de cada una. A continuacion, en

la figura 16, podemos visualizar el extracto de la plantilla elaborada.

Figura 16

Plantilla de la Matriz de Control del Plan de Accion de Oportunidades de Mejora

Fuente: Plantilla de Oportunidades de Mejora (Empresa Consultora)

Para poder comprender el llenado de la plantilla, ésta contaba con una hoja de
ayuda en donde se detallaba la definicion o tipos de los campos para cada columna, este

detalle se muestra en la figura 17.
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Figura 17

Definiciones estandar de los campos usados en la plantilla

LINEA DE SERVICIO

Evolutivos

Correctivos

Apoyo

Otros Servicios (Mediacion, SAS)
Especializado

Todas

Por Aprobar OM presentada por el identificador pero aiin no presentada al Comité de gestion del servicio
En curso OM cuyo plan de accidn y despliegue debe completarse

Terminado OM cuyo plan de accidn y despliegue estd completo o al 100%

Postergado OM cuyo plan de accidn y despliegue no puede completarse por razones externas a Indra
Cancelado OM que fue propuestay aprobada pero que luego fue analizada que ya no da valor a la empresa
Proceso OM que corresponden a la Gestidn por procesos

Herramienta OM que corresponden a las herramientas

Persona OM para el manejo de los recursos humanos

Indicador OM para la medicién de procesos

Alto Repercucidn alta en varios procesos

Medio Repercucion alta en un proceso

Bajo Repercucion media o baja en un proceso

Q
o
=<
o
=
(e
<]
>
o

DESCRIPCION Impacto / Complejidad

Alto Ejecutar la accion a largo plazo
Medio Ejecutar la accion a corto plazo
Bajo Ejecutar la acciéon inmediatamente

FUENTE DE IDENTIFICACION
s corporativos de Indra

Evaluacion de obje
Verificacion de la calidad de los productos generados
Conocimiento/Participacion del Equipo de Trabajo
Exigencias contractuales

Gestion con Clientes

Normativa y disposiciones legales
Gestién/Control de RRHH

Gestion de Riesgos

Mejora Continua

Gestién de indicadores

Obtencion / Mantenimiento de certificaciones
Seguimiento de Gestion eficaz y eficiente del Senicio AM
Gestion de No Conformidades y Observaciones
Planificacion de las actividades de calidad

Ejecucion de revisiones y/o Auditorias
Lecciones aprendidas identificadas en los proyectos y senvcios

Fuente: Plantilla de Oportunidades de Mejora (Empresa Consultora)

B) PLAN DE CONTINUIDAD
A continuacion, se explican secciones importantes que se resumieron del

Plan de Continuidad.

PROPOSITO Y ALCANCE
El Plan de Continuidad naci6 de la necesidad de garantizar la continuidad

de las actividades de la FSET ante eventos que pudieron alterar el normal
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desenvolvimiento de sus  tareas a fin de minimizar los riesgos no previsibles,
criticos o de emergencia y responder de forma inmediata hacia la recuperacion de
las actividades normales. Este Plan constituyé un elemento clave para la

planificacion estratégica de la FSET.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PLAN DE CONTINUIDAD
Organizacion: La Coordinacion ejecutora del Plan de Continuidad velo por
hacer cumplir que todas las politicas y acciones a llevarse a cabo durante un evento

de contingencia se cumplan.

Alcance: Se considero la recuperacion de documentos y fuentes de los
trabajos en curso que se atendieron como entregas de trabajo finalizado. No se
considerd la recuperacion de los ambientes de desarrollo y pruebas debido a que

estos estaban bajo responsabilidad de la Empresa de Telecomunicaciones.

Una definicion importante dentro de este Plan fue el evento inesperado que
se definid6 como la accidon que potencialmente destruiria la informacioén y/o
equipos de trabajo, o que detenga el normal desenvolvimiento del servicio, tales
como: Falla de conexién a red, imposibilidad de conectarse al entorno de la
Empresa de Telecomunicaciones, problemas ldogicos fisicos de cdmputo,

abandono de puesto de trabajo, desastres naturales, enfermedades globales.

Para la correcta gestion del Plan de Continuidad, se debio6 tener en cuenta
la identificacion de nuevos riesgos de eventos previsibles que se pueda gestionar
con anticipacion. Esta gestion definié los mecanismos de control (salvaguardas) a
implantar para proteger los activos frente a los riesgos planificados. La
identificacion de nuevos riesgos implicd actualizar la Matriz de Riesgos del

Servicio.

El Plan de continuidad estuvo constituido por:

= Plan de prevencion: referido a la ejecucion de las pruebas para las

actividades que se establecieron para los eventos identificados de
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alto riesgo. Las pruebas de los eventos definidos en el Plan de
Continuidad fueron ejecutadas por lo menos una vez al afio.

* Plan de ejecucion: los eventos que activaron la contingencia son
problemas logicos/fisicos de computo (mensajes de error durante
la realizacién de trabajos, lentitud en el acceso a las aplicaciones,
falla general en el equipo), desastres naturales, enfermedades
globales y otros que afecten lo ya mencionado. El personal que
autorizd la contingencia es el Gerente de Operacion. Las
actividades especificas de eventos internos y externos se
encuentran detalladas en la Figura 18.

» Plan de capacitacion: Todo personal nuevo o que tenga
desconocimientos de estos planes recibira material informativo del
Plan de Continuidad con la informaciéon paso a paso de las
actividades a realizar como parte de sus tareas a realizar como
también el Plan de ejecucion para la recuperacion de la
disponibilidad del servicio. Si estos planes cambian en el tiempo,
se realizard la respectiva comunicacion del cambio de manera

oportuna al personal.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PLAN DE CONTINUIDAD

Para la ejecucion del Plan de continuidad se detall6 el siguiente flujo:
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Figura 18

Flujograma de la ejecucion del Plan de Continuidad

Pan ge.

Fuente: Plan de Continuidad del Servicio (Empresa Consultora)

C) PLAN DE TRANSICION DEL SERVICIO

La transicion del servicio se refiere a las actividades que se realizan cuando
no se renueva el contrato del servicio entre la Consultora y la Empresa de
Telecomunicaciones.

A continuacion, se explican secciones importantes que se resumieron del

Plan de Transicion del Servicio.

PROPOSITO Y ALCANCE
En esta seccion se detallan todas las actividades a realizar por parte del
proveedor de servicio entrante para asumir la responsabilidad del nuevo contrato
con la Empresa de Telecomunicaciones. Ademas, se elabora un cronograma de las
actividades de manera que el servicio pueda comenzar a prestarse en las fechas

previstas.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PLAN DE TRANSICION DEL
SERVICIO
Las principales actividades a tener en cuenta para planificar la transicion
son:

o Iniciar con el Kick off de transicion (Reunioén de lanzamiento)
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Comunicar el estado y volumetria de las nuevas aplicaciones y las que
estan en curso.

Preparar el modelo de servicio

Considerar las caracteristicas de adecuacion de infraestructuras
Conformacion del equipo humano

Validacion de los entregables

Plan de transferencia del conocimiento

Identificar y definir las actividades de gestion de trabajos en vuelo.
Identificar y definir las actividades de gestion de backlog.

Revisar si se tiene sistemas con condiciones especificas.

Definir las condiciones para la toma de control.

La ejecucion de la transicion del servicio engloba las actividades a realizar

por la empresa consultora para responsabilizarse del servicio a base a la

planificacion acordada con la Empresa de Telecomunicaciones, estas actividades

incluyen:

o Transferencia de conocimiento

o Entrega de informacion disponible

o Entrega de codigo fuente

o Entrega de informacion sobre el estado actual del sistema

o Estrategia de transferencia del conocimiento

o Preparacion del entorno de desarrollo

o Implantacion de metodologias y procedimientos operativos

o Implantacion de las herramientas, control y seguimiento de la transicion.

o Hito de transferencia de la responsabilidad.

La empresa consultora plantea una transicion escalonada de las

aplicaciones.

Una vez ejecutada la transicion del Servicio, inicia la fase de servicio

regular, esta inicia tras la toma de responsabilidad del servicio por parte de la

empresa consultora y finaliza con la devolucion del servicio.
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La devolucion del servicio garantiza la transferencia del conocimiento
adquirido o generado durante la prestacion del servicio hacia la Empresa de
Telecomunicaciones o hacia el proveedor que la Empresa de Telecomunicaciones
designe sin que ello repercuta en el control o nivel de calidad del servicio. Esto se

dard en el plazo que la Empresa de Telecomunicaciones considere conveniente.

La correcta gestion de transicion implica la identificacion, clasificacion y
priorizacion de los riesgos mediante una serie de criterios generales y especificos
para poder elaborar el Plan de Gestion de Riesgos a lo largo del proceso de

transicion.

D) PLAN DE METRICAS DEL SERVICIO
A continuacion, se explican secciones importantes que se resumieron del

Plan de Métricas del servicio.

PROPOSITO Y ALCANCE
El Plan de Métricas del Servicio tuvo como objetivo determinar las
métricas que dara soporte en la toma de decisiones tanto en responsables de la
Empresa de Telecomunicaciones con de la empresa consultora. Este plan asegura
que las métricas definidas estan alineadas con los objetivos del contrato con la

Empresa de Telecomunicaciones.

Con base en las necesidades de informacion fueron definidos los siguientes
objetivos de medicion:
e Meétricas de ANS
* Entregas en plazo
* Desviacion en el Plazo de Entregas
= Numero de defectos
= Calidad de las entregas
» Incidencias en produccion resueltas en plazo
* Encuesta de satisfaccion de la Empresa de Telecomunicaciones

e Indicadores del Plan de Calidad
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= Cumplimiento de implementacion de las oportunidades de mejora
definidas anualmente.
e Control documentario de la Empresa de Telecomunicaciones
= Entrega de documentos entregables segun plazo definido por la
Empresa de Telecomunicaciones.
= Cantidad de versionados por entregables enviados al Cliente.
= (Cantidad de defectos por versionados de entregables enviados al
Cliente.
e Control documentario CMMI
= Entrega de documentos entregables segiin hitos definidos para la
metodologia.
= Cantidad de versionados por entregables enviados al Cliente.
= Cantidad de defectos por versionado de entregables enviados al

cliente.
En base a los objetivos definidos, se definieron los siguientes indicadores:

o Indicadores para medir los Requerimientos Evolutivos
En la figura 19 se detalla los indicadores descritos segin el contrato con

el Cliente.

Figura 19

Indicadores que aplican a Requerimientos Evolutivos

Descripcion Férmula de medicién u".'l.”al Oh.je."vu Oh'e""f Tamafio muestral
critico minimo excelencia

Este ratio mide el
cumplimiento de plazos de IND CR 1= 100

los desarrollos de los *((Const_plazo +

Plazo IND_CR_1:  Requerimientos, frente al Const_antes)/(Const_pl Construcciones
Entregas en | Entregas en | plazo preestablecido o ol Consl antes +J 25% 85% 90% 94% entregadas en el Mensual
plazo Plazo acordado con Telefénica. El = periodo de medicién

Const_retraso +

ratio se medira para los Const_pend))

Requerimientos entregados,
y los pendientes de entregar.
Para Minor Update: RM
Estandar de Update que
Este ratio mide la desviacion i 2 hayan sido implantados
en el tiempo de los IND_CR_2= F‘e!c_emll en el periodo de
i 95 de los RM Estandar LA
Plazo IND CR 2. | Requerimientos entregados | 4o/l oo e medicion (implantados
Desviacion | Desviacion conifeliasd canl raspect 41 Mantenimiento onalimes des
fecha planificada de entrega. 25% 20 10 7 medicion e implantados Mensual

srietplazo) | anol Plaza Se calcula en base al Evoltdivoiue en meses anteriores
de entregas | de Entregas intervienen en el
hasta completar el

numero de dias naturales 3 .
entre |a fecha prevista de oo [Nivelido periodo de medicion).

entrega y la fecha real. Retraso) Para Major Update: RM
Estandar implantados
en la Major Update.
Ratio que mide el porcentaje INBECRISS Tmoggera:ceonas que se
Vi ‘Plaz_o \VNLI‘)_CR_3: de requisitos lanzados por (1‘00 (’R'gﬂﬁplaiza+fl'§\dﬁa 20% 85% 90% 94% han implantado en M |
aloraciones | ValOraciones | ;. equinos de Telefonica | Mes)V(RM_plazo+RM_ ® | PRODUCCION en el ansiie
en plazo en Plazo antes+RM_retraso+RM :
valorados en plazo. mes objeto de la
_pend_entr)
medicion.

Fuente: Plan de Métricas del Servicio (Empresa Consultora)
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o Indicadores para medir la Satisfaccion de la Empresa de
Telecomunicaciones
En la figura 20 se detalla los indicadores descritos segun el contrato con

el Cliente.

Figura 20

Indicadores de Satisfaccion

i - T - Objetivo Objetivo = 5
““ ek bl LR i

El tamafio muestral

G1: Satisfaccion | Mide la satisfaccion estara formado por las
Satisfaccion del usuario de la  mensual del Cliente por - 70% 98% encuestas respondidas Mensual
DSl (Encuestas)  Area por los Clientes de los

diversos servicios

Fuente: Plan de Métricas del Servicio (Empresa Consultora)

o Indicadores para medir el Plan de Calidad
En la figura 21 se detalla los indicadores descritos segun el contrato con

el Cliente.

Figura 21
Indicadores del Plan de Calidad

. ey - o Umbral | Objetivo Obijetivo = .
Formala demedicion famanio mucsttal Frecuencia

Este indicader mide el avance de las
oportunit de mejora i
para el Servicio AM. El cual se calcula
mediante la comparacion del % de

El tamafio muestral
estara formado por la

Cumplimiento de 2 = Cumpl. OM's = ((100% * cantidad de meses de
Oportunidades de ZV[:'::'::BE cariieliShideiavance;desaato %Avance real) / %Avance 84% 85% 100% duracion y la cantidad Mensual
mejora 3 . deseado) de meses de avance

Se busca cumplir con la fecha dal runidad d

establecida para la implantacién de la mee;rzpn pacice

oportunidad de mejora disminuyendo los
retrasos existentes

Fuente: Plan de Métricas del Servicio (Empresa Consultora)

o Indicadores para medir el control documentario — Cliente
En la figura 22 se detalla los indicadores descritos seglin el contrato con

el Cliente.
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Figura 22

Indicadores de control documentario - Cliente

Cl 0 imo exct ncia

% De defectos por cada El tamafio muestral
% De defeck Este indicador identifica cuales son los | Entregable = (Cantidad de estara formado por la
Eann TEnl:: eaan: L= entregables en los cuales se comete la mayor entregables con - - 0% cantidad de Trimestral
9 cantidad de defectos defectos/Cantidad de entregables por
entregables) trimestre.
% De defecto por tipo de El tamafio muestral
iy Este indicador identifica cuales son las| categoria = (Cantidad de estara formado por la
ézlizgeze’?;o pordpg categorias de defectos que los analistas | defectos por categoria/ - - 0% cantidad de Trimestral
g suelen cometer Cantidad Total de defectos entregables por
por categoria) trimestre.
% De defectos por El tamafio muestral
& g s . proyectos=(Cantidad de estara formado por la
I:OD:Cdt:;eclos pos Eﬁ;??gm;f;{;z?gz?:ﬂl‘zz proyscios:con la entregables con defectos - - 0% cantidad de Trimestral
proys e 5 por proyectos/ Cantidad de entregables por
entregable por proyecto) trimestre.

% De defectos por
sistemas
requeridos=(Cantidad de

El tamafio muestral

Este indicador identifica cudles son los estara formado por la

% De defectos por

: g sistemas donde se cometen la mayor cantidad 0% cantidad de Trimestral
sistemas requeridos da dofort defectos por 4 bl
sosicios sistemal/Cantidad Total de :R‘::g:e 8, par

defectos por sistemas)

Fuente: Plan de Métricas del Servicio (Empresa Consultora)

o Indicadores para medir el control documentario CMMI
En la figura 23 se detalla los indicadores descritos seglin el contrato con

el Cliente.

Figura 23

Indicadores de control documentario CMMI

% De defectos por cada

A Ob o Tamafio muestral
excelencia

% De defectos por Este indicador identifica cudles sonlos | Entregable=(Cantidad de El tamafio muestral estaré
cada Entregable entregables en los cuales se comete la entregables con - - 0% formado por la cantidad de Trimestral
mayor cantidad de defectos. defectos/Cantidad total de entregables por trimestre.
entregables

Este indicador identifica cudles son los | 72 D@ frecuencia por tipo de El tamafic muestral estaré
= defecto=(Cantidad por tipo . 2
defectos mas comunes que suelen de defecto/ Cantidad total - - 0% formado por |a cantidad de Trimestral
cometer los analistas. eioaracio Lare acn entregables por trimestre.
por tipos de defectos)

% De frecuencia por
tipo de defecto

% De defectos por
proyectos=(Cantidad de Elt & el mabara
% De defectos por Este indicador identifica los proyectos  entregables con defectos B _ 0% forma::ja;m T;‘::z":; d :’Ee Trimestral
proyectos con la mayor cantidad de defectos. por proyectos/ Cantidad de G PN =
entregables por trimestre.
entregable por proyecto)

% De defectos por sistemas

T o T — Este indicador identifica cuales sonlos  requeridos= (Cantidad de El tamafio muestral estara
sistemas re ue‘r)idos sistemas donde se cometen la mayor defectos por - - 0% formado por |a cantidad de Trimestral
L cantidad de defectos sistema/Cantidad Total de entregables por trimestre.

defectos por sistemas)

Fuente: Plan de Métricas del Servicio (Empresa Consultora)

E) PLAN DE AUDITORIA

A continuacion, se explican secciones importantes que se resumieron del

Plan de Auditoria.
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PROPOSITO Y ALCANCE

El Plan de Auditorias define las actividades que se llevaran a cabo para la
evaluacion de los procesos establecidos y productos de trabajo generados en el
desarrollo del ciclo de vida de los requerimientos, que permita medir el nivel de
cumplimiento de los procesos, estdndares y procedimientos aplicables en la FSET
y evaluar el nivel de conformidad de la integridad de los elementos de
configuracién en base a los lineamientos establecidos en el Procedimiento de
Gestion de la Configuracion del servicio. Este Plan aplica a todos los procesos y
productos de trabajo configurados y generados de los requerimientos asociados a

los procesos, estandares y procedimientos establecidos en la empresa consultora.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PLAN DE AUDITORIA
Las actividades de la auditoria se realizaron de acuerdo con las siguientes

etapas mostradas en la figura 24.

Figura 24

Etapas que se desarrollaron para cada auditoria

RESPONSABLE | TIEMPO
ETAPA ACTIVIDAD ASIGNADO ESTIMADO

Revision del Check List de Auditoria. CPP 1,0 Horas
PLANIFICACION | Difundir préxima fecha de auditoria CPP 0,5 Horas
Seleccion de la muestra a auditar. CPP 2,0 Horas
Realizar auditoria: Identificacion de Hallazgos y Auditor interno 12,0 Horas
Obtencion de resultados (Analisis y calculos). CPP
EJECUCION Revlisiétn de los resultados obtenidos en la CPP 2,0 Horas
auditoria.
Preparacion del Informe de resultados de la Auditor interno 2,0 Horas
Auditoria. CPP
Presentacion y difusion del Informe de Auditor interno 1,0 Horas
resultados de la Auditoria. EMP
RESULTADOS - — 3
Determinar Plan de accion para las Auditados 2,0 Hora
oportunidades de mejora identificadas. CPP
Seguimiento al Plan de accién hasta subsanar CPP, Lider de 30 dias
las Oportunidades de Mejora identificadas en la Servicio, calendario
SEGUIMIENTO auditoria. Coordinador de como
proyectos. maximo

Fuente: Plan de Auditoria (Empresa Consultora)
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Una vez ejecutada la auditoria, se realizard la interpretacion de los

resultados, considerando los rangos definidos en la figura 25.

Figura 25

Rangos de conformidad aplicables al resultado de auditorias

Rango Descripcion Acciones por realizar

0 69% d Bajo - Realizar seguimiento de subsanaciones diarios
? id "d € - Lideres reuniran a sus equipos
contormidades - Nueva Capacitacion del CPP

70% a 85% de Medio - Realizar seguimiento de subsanaciones diarios
conformidades - Lideres reuniran a sus equipos

86% a 100% de Alto - Continuar con el seguimiento de los productos y
conformidades procesos

Fuente: Plan de Auditoria (Empresa Consultora)

El Equipo de Calidad, procesos y proyectos (CPP) y la Gerencia del
Servicio son los encargados de programar el cronograma para las auditorias de
CMMI, con la recomendacion de planificarlas trimestralmente o segun sea

necesidad del servicio.
Para la ejecucion de las auditorias, se elabord la plantilla mostrada en la

figura 26, en la cual se describiran los items que debe revisarse de acuerdo al

alcance del proyecto o servicio.
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Figura 26

Plantilla para la ejecucion de Auditorias

MATRIZ DE AUDITORIA DE PROCESOS Y PRODUCTOS - SERVICIO AM DE EVOLUTIVOS

CHECK LIST DE AUDITORIA PPQA RESULTADOS EJECUCION SEGUIMIENTO

CRITERIO DE on = o
ESCRICIONDELA FECHAPLANFICADA ACCIONPREV./  FECHA | DEMORAENLA  FECHASDE  ESTADODE
D ez, S IE L o o 1 CUMPLMIENTO | CORRECTIVA _ MPLEMENTACION SUBSANACION REVISION _ LAOM

A
-] = -]

OBSERVACIONES

Fuente: Plantilla de Check List de Auditoria (Empresa Consultora)

Luego del uso del check list de auditoria, se completa la matriz de plan de
accion para dar tratamiento a los hallazgos de la auditoria, a continuacién, en la

figura 27, se muestra la plantilla implementada para tal fin.
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Figura 27

Plantilla de la Matriz del Plan de Accion para tratar los resultados de las

auditorias

MATRIZ PLAN DE ACCION PARA LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA DE

Auditoria de Entregables
OPORTUNIDADES DE MEJORA PLAN DE ACCION y DESPLIEGUE
COMPLEJIDAD
FECHADE  CLASIFICACION  DESCRIPCION DELA
Eeeaeal e e e e sussDE ::a(')u OBJETIVOAALCANZAR  ACTIVIDADES PARA LOGRAR EL OBJETIVO

N° CODIGO DE OM

SEGUIMIENTO Y CONTROL.
FECHAR AR FECHA REAL DE DEMORAEN FECHAS DE ESTADO DELA NIVEL DE

RESPONSABLE (S) FINALIZAR ACCIONES REALIZADAS INICIAR REVISION oM CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

SUBSANACION

ACTIVIDADES SUBSANACION
0

Auditoria de Servicio
OPORTUNIDADES DE MEJORA PLAN DE ACCION y DESPLIEGUE
COMPLEJIDAD
FEGHA DE GRS DEEHE L DESU OBJETIVO A ALCANZAR ACTIVIDADES PARA LOGRAR EL OBJETIVO

N°  CODIGO DE OM A
IDENTIFICACION DELAOM 'OPORTUNIDAD DE MEJORA SUBSANACION

'SEGUIMIENTO Y CONTROL
FECHA PARA E DEMORA EN CHAS ADO
RESPONSABLE (S) FINALIZAR FECHA L3 /ACCIONES REALIZADAS = (3 e OMDE &3 CU;;'VL%IIIDBEJTO
ACTIVIDADES

Fuente: Plantilla de Oportunidades de Mejora (Empresa Consultora)

3.2.5.2.2 Proceso de Mejora Continua

Dentro del proceso de Mejora Continua y siguiendo con la FASE 2 de la
implementacion de mejoras, se implemento el procedimiento de Gestion de Riesgos.
En la tabla 8 se especifica los documentos implementados y el area de practica

con la que se relaciona.

Tabla 8

Documentos implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada

Gestion de Riesgos II (Infraestructura de Implementacion), RSK (Gestion
de Riesgos y Oportunidades), MC (Monitoreo y
Control), PCM (Desarrollo de Activos de Proceso)

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se detalla el procedimiento implementado:

PROPOSITO Y ALCANCE

El proposito es proporcionar a los colaboradores del servicio el procedimiento que

deberan seguir para gestionar de manera adecuada y oportuna los posibles Riesgos y/o

Problemas que se pueda identificar en la FSET.

A partir del cual se permita:

(@]

Identificar, describir, priorizar y prevenir los riesgos identificados a lo
largo del ciclo de vida de desarrollo del requerimiento/servicio.

Utilizar la categorizacion de riesgos definidos por el corporativo.

Mitigar los impactos adversos que podrian generar los riesgos o problemas
sobre la consecucion de los objetivos del servicio aplicando planes de
mitigacion o planes de contingencia.

Monitorear y controlar los pardmetros de valoracion de los riesgos o
problemas durante el ciclo de vida de desarrollo del
Requerimiento/Servicio.

Comunicar el estado de gestion de los riesgos o problemas de forma
oportuna a los involucrados en la ejecucion del requerimiento para su
participacion en la toma de acciones correctivas y preventivas

correspondientes.

En la figura 28, se muestra el flujograma del Procedimiento de Gestion de Riesgos

y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 28

Flujograma del Procedimiento de Gestion de Riesgos
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Fuente: Procedimientos de Gestion de Riesgos (Empresa Consultora)

Para el registro de Riesgos se implemento la plantilla “Matriz de Riesgos”, la cual,

ademas de registrar los Riesgos, se usaba como herramienta para el control y seguimiento

de éstos. En la figura 29, se muestra la Plantilla para gestionar los riesgos.

Figura 29
Plantilla de la Matriz de Riesgos

GESTION DE PROBLEMAS DEL SERVICIO

'VALORACION DEL PROBLEMA

DESCRIPGION DEL PLAN:
ACCIONES PARA LA CORRECCION DELA
CAUSARAZ

W IDONTIFCAC  DESCRPCIONDEL PROBLEA  SEVERIDAD | CAUSARAZDEL PROBLEWA'

Jssea | commiazas

'OMUNICACION DEL PROBLEN

FECHABNLA

JDUESE | A quNsECoUNGO
wmcon. & prosLaA?

WONTOREG DEL PROBLEMA
s P00

woeroREA> O BTANDE.  ppeprpcies
I

Fuente: Plantilla de Riesgos (Empresa Consultora)
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Una vez definido el procedimiento, se continué con la FASE 3 realizando el
despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicd el flujo del
procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades de Mejora y el uso de la plantilla
de la matriz. Finalmente, en la FASE 4, el equipo de calidad realizo el seguimiento en las
reuniones mensuales de operacidon para que puedan completar la matriz de riesgos y
oportunidades de mejora (esto durante los tres primeros meses después de la
capacitacion), una vez que se completaba la matriz con la identificacion de riesgos, se
realizaba el seguimiento para dar atencion a éstos (Inicialmente se hacia en las mismas

reuniones de operacion, luego se establecio la revision bimensual).

3.2.5.2.3 Proceso de Gestion de Requerimientos Evolutivos

Dentro del proceso de Gestion de Requerimientos Evolutivos y siguiendo con la
FASE 2 de la implementacion de mejoras, se actualizé el procedimiento de Anélisis de
Decisiéon y Solucion.

En la tabla 9 se especifica los documentos implementados y el area de practica

con la que se relaciona.

Tabla 9

Documento implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada

Analisis de Decision y II (Infraestructura de Implementacion), DAR

solucion (Analisis de Decisiones y Resolucion)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla el procedimiento implementado:

PROPOSITO Y ALCANCE

El proposito fue proporcionar a los colaboradores de la FSET el procedimiento
que debieron seguir para evaluar la mejor alternativa de solucion frente a una necesidad,

situacion o problematica presentada en el ciclo de vida de los requerimientos.
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A partir del cual logren:

o Identificar situaciones o problemas que requieren evaluar alternativas de
Solucion.

o Definir los criterios de evaluacion de las alternativas de solucion para la
situacion o problematica presentada.

o Seleccionar métodos de evaluacion estructuradas que permita evaluar e
identificar la mejor alternativa de solucion para la situacion o problematica
presentada.

El procedimiento aplica a los requerimientos que se desarrollen en la FSET.

DESCRIPCION

El procedimiento describe las actividades que permitira identificar las alternativas
de solucion identificadas y criterios de evaluacion frente a la situacion o problematica
presentada, ponderar y seleccionar la alternativa de soluciéon que mejor aplique a la
situacion o problematica presentada en el ciclo de vida de los requerimientos; estas
actividades incluyen:

o Identificar aquellas situaciones o problematicas que requieren obtener una
solucion en base al proceso de toma de decisiones estructuradas.

o Definir alternativas de solucidn y criterios de evaluaciéon que permita
evaluar adecuadamente una situacion o problematica presentada.

o Aplicar métodos de evaluacion de alternativas de solucion que se alinee a
las situaciones o problematicas presentadas.

o Evaluar y seleccionar la mejor alternativa de solucion en base a los
criterios de evaluacion establecidos.

Un proceso de evaluacion formal, reduciré la naturaleza subjetiva y proporcionara
una mayor probabilidad de seleccionar la alternativa de solucion de Ia
situacion/problematica y cumpla con las necesidades y expectativas de las multiples
demandas de los grupos de interés.

En la figura 30, se muestra el flujograma del procedimiento de Anélisis de

Decision y Solucion y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 30

Flujograma del Procedimiento de Analisis de Decision y Solucion
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Fuente: Procedimientos de Analisis de Decision y Solucion (Empresa Consultora)

La plantilla implementada fue llamada Matriz de Toma de Decisiones
Estructurada, en la figura 31, se muestra la primera hoja de dicha plantilla en
donde se registra a los participantes involucrados en la Toma de decision; en la
figura 32, se muestra la segunda hoja de la plantilla en donde se realiza la
evaluacion para la toma de decision; y por ultimo, en la figura 33 se muestra la

tercera hoja como ayuda para poder completar los campos de las hojas anteriores.
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Figura 31

Plantilla de la Matriz de Toma de Decisiones Estructurada — Registro de

participantes

PARTICIPANTES DE LA EVALUACION

Fecha Planificada: __/__/
Fecha de Reunion:__/__/ Duracion de la reunion:__horas

N° NOMBRE DEL PARTICIPANTE EN LA EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION PROPUESTAS ROL EN EL PROYECTO OBSERVACIONES

Fuente: Plantilla de Matriz Toma de Decisiones (Empresa Consultora)

Figura 32
Plantilla de la Matriz de Toma de Decisiones Estructurada — Evaluacion para la
toma de decisiones

ACION PARA LA TOMA DE DECISIONES ESTRUCTURADAS

SITUACION PRESENTADA

TiTULO DELA
SITUACION
DESCRIPCION DE LA
SITUACION

ALTERNATIVAS DE SOLUCION PROPUESTA PARA LA SITUACION PRESENTADA

1. Para cada criterio, seleccione el peso respectivo (Alto, Medio o Bajo):
2. Para cada alternativa de solucion propuesta, seleccione el nivel del criterio (Alto, Medio o Bajo):

EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION PROPUESTAS VALORIZACION POR CRITERIO
Aspectos Criterio Peso(Criterio)

Costo Bajo Alto Alto Alto 1 1 1
Riesgo Bajo Alto Alto Alto 1 1 1
Impacto Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Inc Bajo Alto Alto Alto 1 1 1
Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Calidad Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Fiabilidad Medio Medio Medio Medio 4 4 4
Restricciones Medio Medio Medio Medio 4 4 4
IPonderacIdn 31 31 31
NOTA:
La alternativa de solucién que debera ser seleccionada es la que tiene mayor ponderacion en la evaluacion. Si la ion de dos o mas i es la misma ponderacion final,
la alternativa a seleccionar se deja a criterio de los Participantes.
ELECCION:

Fuente: Plantilla de Matriz Toma de Decisiones (Empresa Consultora)
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Figura 33

Plantilla de la Matriz de Toma de Decisiones Estructurada — Hoja de ayuda

provECTo Fo.
Servicio AM Teleféonica Gerente del mercado ESTIMACION

[ | Gerente comercial DISENO

Coordinador del Senicio CONSTRUCCION
BLOQUE Lider de Senvicio PRUEBAS
|Bloque | - Atencion Cliente y Contratacion Arquitecto de Software

| Coordinador de proyectos

LINEA DE SERVICIO Analista Funcional

Evolutivos Analista QA de Productos
Correctivos Tester
[Apoyo Analista programador
Especializado Analista de Procesos
General F

Practicante

Coordinador de mejora de procesos

CRITERIOS DE EVALUACION

VALORACION
VALORACION DEL
CRITERIO DESCRIPCION BESODEC) CRITERIO C/ DELCRIEROC)
CRITERIO EFECTO POSITIVO EEECIO)
NEGATIVO
Alto 3

Estmar el presupuesto a asignar al recurso humano a incorporar como
2 L e B Alto 3 | |ato 1
alternativa de decision.

Costo Negativo

Evaluar elflos riesgo(s) que la alternativa de decision podria afectar sobre los
objetivos de la Peticion/Servicio.

Evaluar el efecto que podria causar la alternativa de decision sobre los objetivos
de |a Peticién/Servicio.

Riesgo Negativo Medio 2 | |Medio 2 | |Medio 2

Impacto Negativo Bajo 1 | |Bajo 1| |Bajo 3

Evaluar la incertidumbre que podria causar la altemativa de decision cuando no . No No
Negativo 0 0

Incertidumbre| o ) : )
se conoce con precision las de la decision cor

Evaluar las ventajas y desventajas inherente a la implementacion que podria

Beneficio B A
causar la alternativa en evaluacion.

Positivo

Evaluar el nivel de dificultad que la alternativa de decisién podria generar la

UL emativa en evaluacion.

Negativo

Evaluar el nivel del desemperio, eficiencia y eficacia que podria generar la

Rendimiento s
alternativa en evaluacion.

Positivo

Evaluar la Iteroperabilidad, robustez, precision, seguridad, cumplimiento de|

(] calidad de la alternativa en evaluacion.

Positivo

Evaluar la Tolerancia a fallos, Capacidad de restablecimiento o recuperacion de|

Fiabilidad N s
la alternativa en evaluacion.

Positivo

L ES G EHEIERY Evaluar las restricciones Técnicas, Operativas de la alternativa en evaluacion. Negativo

EJEMPLOS DE TIPOS DE SITUACIONES AEVALUAR

Determinacién del lenguaje de desarrollo

D 6n de la arqui del software a i
Necesidad de contratar personal para la Capacitacion del equipo de trabajo.
Necesidad de proponer nuevo diserio de para el de la Apl

Necesidad de adquirir nuevos recursos de Equipo de Trabajo.

NOTAS
1. Recordar elegirla etapa en la que se realizd la i ion, Disefio, C
0 Pruebas)

2. Recordar que, como minimo deben elegir 2 alternativas de solucion, de la cual se selecciona

s6lo una

3. Recordar que, una vez completado el registro de la matriz, se debe renombrar el archivo y
reemplazar la palabra "ETAPA" por la etapa i il ion, Disefo, Ct i
0 Pruebas)

Fuente: Plantilla de Matriz Toma de Decisiones (Empresa Consultora)

Una vez definido el procedimiento, se continué con la FASE 3 realizando el
despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicd el flujo del
procedimiento de Andlisis de Decision y Solucién y el uso de la plantilla de la matriz de
Toma de Decisiones. Finalmente, en la FASE 4, el equipo de calidad realizo el
seguimiento a aquellos requerimientos grandes que aplicaban alguna Toma de Decision
(Esto durante el primer mes después de la capacitacién) una vez que se completaba la
matriz, esta se administraba como item dentro de la documentacion del requerimiento

correspondiente bajos los lineamientos de Gestion de la configuracion.



3.2.5.2.4 Proceso de Analisis y Disefio

Dentro del proceso de Analisis y Diseno y siguiendo con la FASE 2 de la
implementacion de mejoras, se actualizo el procedimiento de Andlisis y Definicion de
Requisitos, ademas, se implement6 el nuevo procedimiento de Gestion del Cambio.

En la tabla 10 se especifica los documentos implementados y el 4rea de practica

con la que se relaciona.

Tabla 10

Documentos implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada
Procedimiento de  Analisis y RDM (Desarrollo y Gestion de

Definicion de Requisitos Requisitos)

Procedimiento Gestion del Cambio PCM (Desarrollo de activos de
proceso), RDM (Desarrollo y Gestion
de Requisitos)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se detallan los procedimientos implementados:

A) Procedimiento Andlisis y Definicion de Requisitos

PROPOSITO Y ALCANCE
El proposito es proveer a los colaboradores de la FSET el procedimiento
que deberan seguir para realizar la identificacion, andlisis y especificacion del
catalogo de requisitos funcionales y no funcionales de los productos en el ciclo de
vida de las peticiones.
A partir del cual se logre:
o Identificar y analizar las necesidades y expectativas de la Empresa de
Telecomunicaciones, asi como las restricciones de las partes interesadas.
o Transformar las necesidades, expectativas y restricciones en

requerimientos de cliente priorizadas para un mejor analisis. Afinar
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requerimientos de la Empresa de Telecomunicaciones y desarrollar
requerimientos de producto y componente de producto.

o Especificar los requisitos de la Empresa de Telecomunicaciones y del
producto de manera entendible y clara.

o Asegurarse que los requisitos especificados sean aprobados y validados
por la Empresa de Telecomunicaciones.
Este procedimiento aplica a los requerimientos que se desarrollan en la

FSET desde que la Empresa de Telecomunicaciones identifica la necesidad hasta

la aprobacion del requerimiento.
DESCRIPCION

Este procedimiento describe las actividades que permitird realizar la
identificacion, analisis, especificacion, priorizacion, verificacion, validacion de
los requisitos funcionales y no funcionales a desarrollar en el ciclo de vida del
requerimiento; estas actividades incluyen:

o Comprension de los requisitos solicitados por los interesados.

o Identificacion de restricciones de los requisitos del producto.

o Especificacion de los requisitos del producto.

o Verificacion de los requisitos en el ciclo de vida del requerimiento.

Los requisitos del producto son la base del proceso de implementacion del
producto, cuya trazabilidad permitird gestionar la evolucion de los requisitos en
su proceso de transformacion hasta obtener el producto terminado durante el ciclo
de vida del requerimiento.

En la figura 34 se muestra el flujograma del procedimiento de Analisis y

Definicién de Requisitos y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 34
Flujograma del Andlisis y Definicion de Requisitos

B enviar
aprabacién de
requisitos

0.
Sldentificar
necesidades

=] vatidar
Requisitos de
sistema

Inicio

Requerimiento
de requisitos
(RFP/DEF)

2

CLENTE

observaciones o |l  Enviar
evos observaciones y/o

requerimientos? JieVOy Correo de
fequeinientos aprobacion de

requisitos

Gheuniones de

entendimiento y
aclaracién

Enviar
requerimientos

h(k‘Fumones de

entendimiento
de

requerimientos

Analisis y Definicion

. Requisitos
1 Maestro de

(Oalaborar
Requisitos de

Istema

[hevision de
Requisitos de
sistema

B Enviar
Requisitos de
sistema

Opctualizar
Requisitos de
sistema

de sistema
actualizado

requerimientos sistema

[ﬁmn:ummo:

Acta de
reunion
Interno

Acta de
reunion
Interno

LIDER DE SERVICIO / ANALISTA
FUNCIONAL

Fuente: Procedimiento Analisis y Definicion de Requisitos (Empresa

Consultora)

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explico el flujo del
procedimiento de Analisis y Definicion de Requisitos. Finalmente, en la FASE 4,
el equipo de calidad realiz6 el seguimiento a aquellos requerimientos grandes que
aplicaban el procedimiento de analisis y Definicion (Esto durante el primer mes
después de la capacitacion) una vez que se completaba el flujo, las actas y correos
se administraban como items dentro de la documentacion del requerimiento

correspondiente bajos los lineamientos de Gestion de la configuracion.

B) Procedimiento Gestion del Cambio

PROPOSITO Y ALCANCE
El proposito es proveer a los colaboradores de la FSET el procedimiento
que deberan seguir para realizar de manera adecuada las actividades de Gestion
del Cambio.
A partir del cual se logre:
o Monitorear el avance del requerimiento

o Revisar la priorizacion de la implementacion
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Mantener la Trazabilidad de Requisitos y Productos del Requerimiento
Garantizar que se utilizan los procedimientos y los métodos
estandarizados

Evaluar el impacto de las desviaciones identificadas en relacion con el
plan de trabajo

Validar la evaluacion de gestion de cambios.

Reporta los resultados de la implementacion y evaluar.

El alcance del procedimiento aplica a los requisitos y productos que

solicita la Empresa de Telecomunicaciones en los requerimientos asignados en la

FSET.

DESCRIPCION

Este Procedimiento describe las acciones que permitiran dar el

seguimiento y monitorear el avance del requerimiento segun el plan de trabajo

aprobado.

Estas actividades pueden ser desarrolladas como resultado de las

siguientes practicas:

o

©)

o

(@]

Verificar el alcance del requerimiento.

Controlar el plan el trabajo.

Conocimiento de la trazabilidad de los requisitos.

Aplicacion de los procedimientos y los métodos estandarizados.

En la figura 35 se muestra el flujograma del procedimiento de Gestion del

Cambio y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 35
Flujograma de Gestion del Cambio

No
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AL
ctado por
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Fuente: Procedimiento de Gestion del Cambio (Empresa Consultora)

La plantilla implementada de llam6 Matriz de Trazabilidad de Requisitos, la

cual se muestra a continuacion.

En la figura 36 se muestra la primera hoja de la plantilla donde se registran los
requisitos del requerimiento; y en la figura 37, la segunda hoja de ayuda donde

se explica los campos que deben completarse.

Figura 36
Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Requisitos

MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE REQUISITOS

DATOS DEREQUISITO DISENO FUNCIONAL DISENO TECNICO.

IONAL
CODIGO DEL NOMBRE DEL REQUISITO. TPO  NVELDE NOMBREDELPRODUCTO  ESPECIFICACION | NOMEBREDELPRODUCTO  NOMEREDEL PRODUCTO

REQUISITO CRITICIDAD DETRABAJO FUNCIONAL DETRABAJO DETRABAJO

Fuente: Plantilla Matriz de Trazabilidad de Requisitos (Empresa Consultora)
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Figura 37
Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Requisitos — Hoja de Ayuda

PROYECTO

Senvicio AM Telefonica

BLOQUE

Bloque | - Atencién Cliente y Contratacion

LINEA DE SERVICIO

Ewolutivos
Correctivos
Apoyo
Especializado
General

Codigo del Requisito (Indicar el mismo que se encuentra en el documento de
especificacion de requisitos).

Nombre del Documento en el que se Especifica los Requisitos de Software
(ERS).

CODIGO DEL REQUISITO

NOMBRE DEL REQUISITO
Si en este proyecto no hemos desarrollado desde los requisitos, colocar el
DATOS DEL REQUISITO nombre del RMS o DEF gue nos entrega el cliente.
Puede ser:
TIPO REQUISITO - Requisito Funcional
- Requisito No Funcional
NIVEL DE CRITICIDAD Puede ser: Baja, Media, Alta.
NOMBRE DEL PRODUCTO DE Nombre del Documento en el que se Especifica los Requisitos de Software
TRABAJO (ERS).
Proceso de trabajo, entidad, otros.

_ === 7 Xl (o TTe (o \TXBI jemplo: Nombre del Caso de Uso y/o Nombre que tiene el diagrama que
DISENO FUNCIONAL figura en la Especificacién funcional.
NOMBRE DEL PRODUCTO DE
TRABAJO
NOMBRE DEL PRODUCTO DE
TRABAJO

Nombre del Documento en el que se realiza el Disefio funcional (DDF).

DISENO TECNICO Nombre del Documento en el que se especifica el Disefio Técnico.

Nombre del Componente software, Tabla de Base de Datos, Proceso

CONSTRUCCION COMPONENTE b . >
automatico, otros que se realice como solucién del proyecto.

[olelaTclo}y =M X-To) A0 =T\l Codigo del Caso(s) de Prueba que permitira(n) verificar y/o validar el requisito.

CASOS DE PRUEBA DEL SISTEMA L . . .
e =Moo o0 = - Ll Nombre del Caso(s) de Prueba que permitira(n) verificar y/o validar el requisito.

NIVEL DE CRITICIDAD Puede ser: Bajo, Medio, Alto.

Fuente: Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Requisitos (Empresa

Consultora)

Para el registro y control de los cambios, se implement? la plantilla de Matriz

de Trazabilidad de Gestion de cambios, la cual se muestra en la figura 38.

Figura 38
Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Gestion de Cambios

MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE GESTION DE CAMBIOS

) DESCRIPCION DEL JORNADAS ~ ;SECOBRA FECHA PARA
CODIGO(S) MOTIVO DELA FECHA DE DETALLE DEL
REQUISITO NUEVO O LT SOLICITANTEDEL CAMBIO "\ o) | IMPACTO s ESTIMADAS PARA AL DARINICIOAL OBSERVACIONES

REQUISITO(S) ACTUALIZADO EL CAMBIO CLIENTE? CAMBIO

TOTAL COBRADO AL CLIENTE I ROy
TOTAL ASUMIDO POR INDRA | Y] R ey

Fuente: Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Gestion de Cambios
(Empresa Consultora)
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En la misma plantilla de Matriz de Trazabilidad de Gestion de Cambios se
adiciono una hoja de ayuda, mostrada en la figura 39, en donde se explicaban

los conceptos para poder completar el registro de los cambios.

Figura 39
Plantilla de Trazabilidad de Gestion de Cambios — Hoja de ayuda

PROYECTO
Senvicio AM Telefénica

BLOQUE
Bloque | - Atencién Cliente y Contratacion

LINEA DE SERVICIO
Ewolutivos
Correctivos

Apoyo
Especializado
General

MOTIVO DE LA ACTUALIZACION

NUEVANECESIDAD Aumento de alcance

CAMBIO DE ALCANCE Cambio en el requerimiento

AJUSTE ALAVALORACION Error en estimacién

ALTO Requiere alta actualizacion.

MEDIO Requiere actualizacion menor.

BAJO Requiere actualizacién minima o nula.

¢ SE COBRA AL CLIENTE?
Sl Si se cobra al cliente

NO No se cobra al cliente

Fuente: Plantilla de la Matriz de Trazabilidad de Gestion de Cambios

(Empresa Consultora)

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explico el flujo del
procedimiento de Gestion del Cambio. Finalmente, en la FASE 4, el equipo de
calidad realizd el seguimiento a aquellos requerimientos que aplicaban el
procedimiento de Gestion del Cambio (Esto durante el primer mes después de la
capacitacion) una vez que se completaba el flujo, las matrices generadas se
administraban como items dentro de la documentaciéon del requerimiento

correspondiente bajos los lineamientos de Gestion de la configuracion.
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3.2.5.2.5 Proceso de Construccion

Dentro del proceso de Construccion y siguiendo con la FASE 2 de la

implementacion de mejoras, se actualizé el procedimiento de Revision de Pares.

En la tabla 11 se especifica los documentos implementados y el area de

practica con la que se relaciona.

Tabla 11

Documentos implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada

Revision de Pares PR (Revisiones entre Colegas), MPM

(Gestion del Desempefio y Medicion)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla el procedimiento implementado:

PROPOSITO Y ALCANCE

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir en la verificacién
de los entregables generados en los procesos de gestion de requerimientos
evolutivos conocida como revision de pares.

La revision de pares puede explicarse, como la revision de los entregables
realizada por otro miembro del equipo diferente al autor original y cuyo objetivo
principal es la busqueda de defectos, la propuesta y evaluacion de soluciones
alternativas o de mejoras en el disefo y los algoritmos utilizados. Asimismo, sirve
como facilitador para la difusién del conocimiento a través del equipo y, en su

caso, de la organizacion.
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El alcance para la revision de pares es solo para los requerimientos que
presentan mayor cantidad de errores y cuyo responsable tiene experiencia en el

servicio menor a un afno.

DESCRIPCION

La revision de pares tiene como objetivo principal la busqueda de defectos,
la propuesta y evaluacion de soluciones alternativas o de mejoras en el disefio y
los algoritmos utilizados. Ademas, la revision de pares sirve como facilitador para
la difusion del conocimiento a través del equipo y de la organizacion.

Las revisiones por pares buscan la identificacién temprana de errores, por
lo que se deben realizar de forma incremental segiin se van completando etapas
en el desarrollo.

Asimismo, el foco de las revisiones por pares debe ser siempre el
entregable, no la persona que lo ha elaborado.

El procedimiento describe las actividades referidas a la revision de pares
como:

o La identificaciéon de los requerimientos a revisar.
o La definicién del revisor de los entregables.
o La verificacion del Cédigo, del Diseno del Sistema y de la Definicién

Técnica.

o La definicion y realizacion de mejoras al Codigo, Disenio del Sistema y/o

Definicion Técnica.

o Elregistro de los resultados en Jira.

Dentro del flujo de atencion de los requerimientos, se establecio la revision
de pares en dos etapas: Diseno del Sistema y/o Definicion Técnica y Codificacion.
A continuacion, en la figura 40, se muestra la secuencia de actividades a realizar
para la revision del Disefio Técnico; y en la figura 41, se muestra la secuencia de

actividades a realizar para la revision del Codigo.
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Figura 40

Flujograma del Procedimiento de Revision de Pares — Revision de Disefio
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Fuente: Procedimiento de Revision de Pares (Empresa Consultora)

Figura 41

Flujograma del Procedimiento de Revision de Pares — Revision del Codigo
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Fuente: Procedimiento de Revision de Pares (Empresa Consultora)
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Las plantillas que se muestran a continuacion fueron usadas por los responsables

de ejecutar la revision:

e Lista de comprobacion de Codigo

En la figura 42 se muestra la plantilla para ejecutar la revision de Codigo.

Figura 42

Plantilla de la lista de comprobacion de codigo

AMBITOS A EVALUAR Deseable |Alcanzado
Cobertura sobre 100.00% 0.00%
Cobertura sobre Interfaces 100.00% 0.00%
Cobertura sobre Amacenamiento 100.00% 0.00%
Cobertura sobre Mantenimiento 100.00% 0.00%
Cobertura sobre Gestion de Erores 100.00% 0.00%
Valor Umbral PR Codificacién 80.00% 0.00%

Lista de comprobacion de Codificacio

[Fase de Codificacién ]

1.1.¢Sehai el disefio yde forma correcta?

1.2. ;Cada bucle finaliza adecuadamente?

1.3. ¢El programa finaliza adecuadamente?

1.4. ¢Se han considerado las condiciones con valores negativos o nulos?

% de cumplimiento 0.00%

2 Interfaces

2.1. ,Es consistente la definicion de variables globales a lo largo de los distintos
modulos?

2.2. ;Se usan todas las interfaces de manera correcta tal y como de detallan en la
descripcion del disefio software?

% de cumplimiento 0.00%

3 Datos de AlImacenamiento

3.1. ;Se inicializan las variables antes de usarse?

3.2. (Estan todas las variables declaradas explicitamente?

3.3. ;Se han inicializado adecuadamente todas las variables?

% de cumplimiento 0.00%

4.1. El codigo ¢Es entendible?, usa nomenclaturas, los nombres de la variables son
adecuados, etc.

4 Manteni

4.2. Elmédulo stiene una cabecera?

4.3. ¢Existen yson para permitir al lector entender el
codigo?

4.4. ¢El formato ya indexacion ayuda a la lectura del cédigo?

4.5. ;Se siguen los estandares de codificacion?

4.6. ¢Esta el codigo estructurado de forma que permita mas facilmente la incorporacion
de nuevas funciones?

% de cumplimiento 0.00%

5 Gestion de Errores m

5.1. ;Se han incluido todas las condiciones de error probable?

5.2. ;Se han usado los mensajes y codigos de error?

5.3.Los mensajes de error ;Son precisos y entendibles?

5.4.- El cédigo permite identificar y recuperar el error?

% de cumplimiento 0.00% |

[% de imiento de Codificacion (Buenas Practicas) [ 0.00% |
[ Rechazada

Fuente: Procedimiento de Revision de Pares (Empresa Consultora)
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e Lista de comprobacion de Disefio del Sistema

En la figura 43 se muestra la plantilla para ejecutar la revision del Diseflo

del Sistema.

Figura 43

Lista de comprobacion del Diserio del Sistema

AMBITOS A EVALUAR Deseable :':a"“
Cobertura sobre la gestion y aplicacion de la Codificacion 100.00% 0.00%
Valor Umbral PR Codificacién (Buenas Practicas) 80%

Lista de comprobacion de Dis

[Fase de Diseiio del Sist |

1. ;Estan todos los objetivos, supuestos, restricciones, decisiones y dependencias
para este disefio documentadas?

2. ¢Se han documentado las principales decisiones tomadas en relacién con el
disefio?

3. ¢ Se ha realizado el disefio (Pantalla/Ventana) utilizando las herramientas y
metodologia requerida?.

4. (El disefio realizado es consistente con las decisiones tomadas ydocumentadas?

5. ¢Es el disefio viable desde el punto de vista tecnolégico, de calendario y de coste?

6. ¢ Se ha descrito de forma adecuada el uso y gestion de datos compartidos o
almacenados?

7. La especificacion de cada médulo jimplementa totalmente la funcionalidad de cada
requisito software?

8. ¢Se ha minimizado el nimero y complejidad de las interfaces?

9. Las interfaces de usuario ¢se han disefiado teniendo en mente al usuario (por
ejemplo vocabulario, mensajes (tiles, etc)?

10. ;Se han considerado todos los casos o estados posibles?

11. ¢Se ha realizado el disefio en suficiente detalle como para realizar el Disefio
detallado?

12.Los modulos ;tienen alta cohesion ybaja duplicidad?

13. ¢Se ha considerado en el disefio los requisitos de deteccion yrecuperacion de
errores?

14. ;Se han especificado todas las condiciones de error de forma completa y precisa?

15. ¢Puede cada unidad ser probada, inspeccionada o analizada para demostrar que
satisface los requisitos?

16. ;Los programas pueden ser integrados y probados de manera incremental?
17. ¢Estan todas las partes del disefio trazadas con el documento de requisitos?

% de cumplimiento Practicas de Disefio del Sistema 0.00% |

% de cumplimiento de Disefio del Sistema (Buenas Practicas) | 0.00%

Rechazada

Fuente: Procedimiento de Revision de Pares (Empresa Consultora)

82



e Lista de comprobacion de Definicion Técnica

En la figura 44 se muestra la plantilla para ejecutar la revision de definicion

técnica.

Figura 44

Lista de comprobacion de definicion técnica

Deseabl |Al
AMBITOS A EVALUAR S
Cobertura sobre Entornos 100.00% | 0.00%

Cobertura sobre BBDD
Cobertura sobre Disefio Técnico

100.00% | 0.00%
100.00% | 0.00%

Valor Umbral PR Definicién Técnica 80.00% | 0.00%

Lista de Comprobacion de Definicion Técnica

ase de Definicion Técnica : Arquitectura, Entornos,
E;|;|§ ; ::';:eﬁo Técnico

2. Entornos

2.1 ;Se ha definido la configuracién y ubicacion de entornos de
desarrollo/pruebas/formacién?

2.2 ;Se ha definido de forma especifica los lenguajes de programacion,
herramientas u otras aplicaciones en los que se desarrollara el software?

[% de cumplimiento Entornos [ 0.00%

3 BBDD

3.1 Se cumple con los estandares definidos para la creacion de tablas y/o columnas de
bbdd

3.2;Se ha definido/disefiado el modelo légico yfisico de base de datos o los
cambios necesarios a aplicar en dicho modelo?

3.3 ¢Se han definido primary keys, foreing keys y la cardinalidad entre las

entidades?
3 LSe an igenticado proceiilmlen[os O consultas cricas para la

aplicacion (tiempo de respuesta, nimero de ejecuciones, consumo de
racurcae 2

% de cumplimiento BBDD 0.00%

4 Disefio Técnico

4.1 ;Se ha |dentificado/detectado la posible reusabilidad de componentes
propios de la aplicacion? (Uso de patrones de disefio, Servicios comunes
como logins utils, clases de utilidades generales, clases de acceso a BBDD,
informes, ...)

4.2 ;Se han definido y documentado los interfaces que aplican a la Operacion
a nivel de codificacion (Acuerdos de interfaz con servicios, objetos entrada y

salida (ws), formatos de ficheros de intercambio, parametros de senvets, xml,
L)?

4.3 ;Se han definido y se ha incluido los casos/Diagramas de uso por
Requisito/Unidad Funcional?

4.4 ;Se han definido los controles por proceso, relacion perfiles por médulo y
perfiles de acceso por menu (permisos por usuario/rol/accion)?

4.5 Se haincluido estandares/normas o guias de estilo para el desarrollo del
software?

4.6 ;Las especificaciones del disefio son suficientemente detalladas como
para empezar a codificar?

4.7 ;Se haincluido el diagrama de clases para las clases involucradas
directamente en el desarrollo?

4.8 ;Se han incluido los diagramas de Secuencia, navegacion y/o Estados?
4.9 ;Se ha incluido la jerarquia de excepciones y el manejo de errores?

% de cumplimiento de Disefio Técnico 0.00%

% de cumplimiento de Definicion Técnica | coox
Rechazada

Fuente: Procedimiento de Revision de Pares (Empresa Consultora)
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Las tres ultimas figuras que representan las plantillas corresponden a las usadas
para ejecutar la revision de pares, en las cuales, después de completarlas arroja un
resultado que indica si se acepta o se rechaza la revision, de ser “Rechazada” se
tiene que levantar las observaciones encontradas y volver a pasar la ejecucion de

la plantilla hasta que el resultado sea “Aprobada”.

Procedimiento implementado:

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicé el flujo del
procedimiento, la estrategia de revision de pares y el uso de las plantillas.
Finalmente, en la FASE 4, el equipo de calidad realizé el seguimiento a cada
requerimiento que aplicaba la revision de pares para que ejecuten el procedimiento
establecido (esto durante el primer mes después de la capacitacion), una vez que
se ejecutaba la revision de pares, se enviaba la documentacion como evidencia al

equipo de calidad para que liberen el entregable al cliente.

3.2.5.2.6 Proceso de Certificacion

Dentro del proceso de Certificacion y siguiendo con la FASE 2 de la
implementacion de mejoras, se actualizé el procedimiento de Gestion de
Documentacion y Componentes para Certificacion.

En la tabla 12 se especifica los documentos implementados y el area de

practica con la que se relaciona.

Tabla 12

Documentos implementados y la relacion con el drea de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada

Gestion de  Documentacion 'y VV (Verificacion y Validacion),
Componentes para Certificacion MPM (Gestion del Desempefio y

Medicion)

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se detalla el procedimiento implementado:

PROPOSITO Y ALCANCE

El proposito es proveer a los colaboradores de la FSET el procedimiento

que deberan seguir para realizar de manera adecuada las actividades de gestion de

documentacién y componentes de requerimientos evolutivos.

A partir del cual se logre:

o Establecer y mantener un criterio estandar al realizar la revision de
documentos.

o Establecer una herramienta adecuada dentro de la fabrica que permita
almacenar los componentes de requerimientos evolutivos.

o Lograr el compromiso e involucramiento de las partes interesadas a través
de roles y responsabilidades de ejecutar y apoyar el procedimiento de
Gestion de Documentacion y componentes para Certificacion.

El alcance para ejecutar la certificacion es para todos los requerimientos
evolutivos.
DESCRIPCION

El procedimiento describe las acciones que permitird establecer y

mantener las actividades planificadas durante la entrega de documentacion y

componentes de un requerimiento a certificacion; estas actividades incluyen:

o

Revisar los documentos y componentes del requerimiento previo a la
entrega de la Empresa de Telecomunicaciones.

Cargar los componentes del requerimiento a la herramienta GIT.
Identificar los defectos en certificacion de requerimientos de la FSET.
Realizar seguimiento al cumplimiento de los defectos identificados en

certificacion.
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En la figura 45 se muestra el flujograma del procedimiento de Gestion de
Documentacién y Componentes para Certificacion y la secuencia de actividades

a realizar.

Figura 45
Flujograma del Procedimiento de entrega de documentos y componentes para

pase a produccion

Responsable di Proyecto

Fauio de Catidad

Fuente: Procedimientos Gestion de Documentacion y Componentes para

Certificacion (Empresa Consultora)

La plantilla implementada se nombr6 como Matriz de Gestion de Incidencias, esta

fue usada por los responsables de la certificacion y es mostrada en la figura 46.
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Figura 46

Plantilla para el registro y gestion de incidencias

DETALLE DE

REVISADO NIVEL CATEGORIA Lo LINEA DE

FECHA COD PPM / BTG VERSION Ee LIDER DE - ENVIADO a CGETES
d SERVICIO POR POR DEFECTO  DEFECTO  IDENTIFICAD g SERVICIO

COORDINAD
REVISION Incidencia REVISADA DE
PROYECTOS BLOQUE &

RESPONSABL
MES POR

Fuente: Plantilla Matriz Gestion Incidencias (Empresa Consultora)

Para la gestion de defectos, se usé la herramienta JIRA, a continuacion, en

la figura 47, se muestra la plantilla que se extrae de esta herramienta:

Figura 47
Plantilla para la Gestion de defectos — Descargada de la herramienta JIRA

e ey e e

Fuente: Plantilla Gestion de Defectos en JIRA (Empresa Consultora)

Procedimiento implementado:

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicé el flujo del
procedimiento de Gestion de Documentacion de Componente para Certificacion.
Finalmente, en la FASE 4, el equipo de calidad realizé el seguimiento a aquellos
requerimientos que aplicaban el procedimiento de Gestion de Documentacion de
Componente para Certificacion (Esto durante el primer mes después de la
capacitaciéon) una vez que se completaba el flujo, la matriz de gestion de

incidencias se administraban como items dentro de la documentacion del

87



requerimiento correspondiente bajos los lineamientos de Gestion de la

configuracion.

3.2.5.2.7 Proceso de Soporte

Dentro del proceso de Soporte y siguiendo con la FASE 2 de la implementacion
de mejoras, se actualizd el procedimiento de Gestion de Documentacion de
Requerimientos Evolutivos, se implement6 el procedimiento de Gestion de la
Configuracion y el procedimiento de Capacitaciones de Servicio.

En la tabla 13 se especifica los documentos implementados y el area de practica

con la que se relaciona.

Tabla 13

Documentos implementados y la relacion con el area de practica que abarca

Documento Area de practica relacionada

Gestion de la Configuracion CM (Gestion de la Configuracion), II
(Infraestructura de Implementacion)

Gestion de Documentacion de II (Infraestructura de Implementacion)

Requerimientos Evolutivos

Capacitaciones de Servicio II (Infraestructura de Implementacion)

Fuente: Elaboracion propia
A continuacidn, se detallan los procedimientos implementados:

A) Procedimiento Gestion de la Configuracion

PROPOSITO Y ALCANCE
El proposito es proporcionar a los colaboradores de la FSET el
procedimiento que deberdn seguir para establecer, mantener y controlar la
integridad de los productos de trabajo generados en las peticiones de los servicios.

A partir del cual se logre:
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o Proporcionar las especificaciones de configuracion para la construccion
de los productos de trabajo.

o Proporcionar vision del estado de los entregables durante todo el ciclo de
desarrollo del requerimiento.

o Proporcionar las versiones actualizadas en una ubicacion establecida a
todos los miembros del equipo de desarrollo del requerimiento.

o Realizar el control de los cambios de los productos de trabajo a través de
la trazabilidad del requerimiento.
El alcance del Procedimiento aplica a las actividades de Gestion de la

Configuracion de los Productos de Trabajo de los Requerimientos y Servicios que

brinda la fabrica.

DESCRIPCION

El procedimiento describe las actividades que permiten establecer y
mantener la integridad de los productos de trabajo configurados durante el
desarrollo de ciclo de vida de las peticiones del servicio. Estas actividades
incluyen la elaboracién, ejecucion, evaluacion, y el seguimiento al cumplimiento
para la identificacion de acciones de mejora del servicio en caso se identifique
alguna desviacion de los objetivos establecidos. Especificamente:

o Laidentificacion de productos de trabajo a configurar.

o La definicion de la nomenclatura y versionado de productos de trabajo.
o La gestion de cambio de linea base de productos de trabajo.

o La definicién de la estructura del directorio de productos de trabajo.

o Las herramientas de administracion de configuracion.

o Los repositorios de productos de trabajo.

o La definicion del Proceso de Respaldo de Informacion.

o La definicion del Procesos de Seguridad y Acceso.

o La planificacion de Auditorias de Gestion de la Configuracion.

o La definicion de Roles y Responsabilidades.
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VERSIONADO DE PRODUCTOS DE TRABAJO

Los productos de trabajo que se encuentran identificadas bajo la gestion
de la configuracion estan comprendidos por todos aquellos que se entregan al
cliente, los productos de trabajo internos seleccionados y los productos de trabajo
adquiridos como parte del desarrollo del servicio.

Se considera como version inicial desde la primera ejecucion del producto
de trabajo y a medida se realicen modificaciones al producto este aumenta su
version. Esto hace referencia en el control de cambios ubicado al final del

documento.
VERSIONADO DE DOCUMENTACION

Los documentos que se encuentran identificados bajo la gestion de la
configuracion estan comprendidos por todos aquellos que se entregan al cliente,
los documentos internos seleccionados y los documentos adquiridos como parte
del desarrollo del servicio.

Se considera como version inicial desde la primera ejecucion del
documento y a medida se realicen modificaciones al mismo este aumenta su
version. Esto hace referencia en el control de cambios ubicado al final del
documento.

En la figura 48, se muestra el flujograma del procedimiento de Gestion de

la Configuracion y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 48

Flujograma del Procedimiento de Gestion de la Configuracion

Gestion de Contigueacién

- (Foveparar Determar Oseiecery (Ghewaar |(Gpsanr coon
o et R AR R S T W
—(// informacdn | | respelder e repostoros. intormacon Backsp)

Fuente: Procedimiento Gestion de la configuracion (Empresa Consultora)

En la figura 49, se muestra el flujograma de la Gestion de Cambio de la

Linea Base de los Productos de Trabajo y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 49

Flujograma de la Gestion de Cambio de la Linea Base de los Productos de

Trabajo

Solicitar
cambio en
linea base

COLABORADOR
INDRA / CLIENTE

Piodute B : Check list de
roducts de [ ]
trabajo Realizar cambios entregates
en producto de
trabajo

£El componente se itplica
Necesidad desarrolla de versionamiento

sustentada? forma paralela? de software?
\ s Acordar A
estrategia de >
\ si trabajo. i
No
No

Fuente: Procedimiento Gestion de la configuracion (Empresa Consultora)

EQUIPO DE TRABAJO

Aplicar
versionamiento
de software

Realizar
seguimiento a
los cambios

Autorizar
solicitud de
cambio

Difundir
cambio

de cambio

oy
productos de
trabajo afectados.
No

GESTION DE CAMBIO DE LINEA BASE DE LOS PRODUCTOS DE TRABAJO

DE PROYECTOS

LIDER DE SERVICIO / COORDINADOR

Procedimiento implementado:

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicd los
lineamientos principales y el flujo del procedimiento de Gestion de la
Configuracion. Finalmente, en la FASE 4, el equipo de calidad realizé la
implementacion del procedimiento, alineando y estandarizando los items
existentes a través de revisiones semanales de éstos; ademas, aseguraban que los
nuevos items que se generaban cumplan el estindar definido en Gestion de la

Configuracion.
B) Gestion de Documentacion de Requerimientos Evolutivos

PROPOSITO Y ALCANCE
El proposito es proveer a los colaboradores del Servicio AM el
procedimiento que deberan seguir para la revision y cumplimiento en la entrega
de documentacion de los requerimientos evolutivos.

A partir del cual se permita:
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o Cumplir con las fechas de entrega pactadas con la Empresa de
Telecomunicaciones.

o Cumplir con la estructura y/o formato establecido para la entrega de
documentos de la Empresa de Telecomunicaciones.

o Cumplir con la informacion requerida de acuerdo al requerimiento por el
modelo CMML

DESCRIPCION

Este procedimiento describe las actividades que permiten cumplir con los

plazos establecidos para las entregas de documentos del requerimiento al cliente

y la revision de los mismos.

Las actividades que incluye:

o

©)

Identificar fechas de entrega de requerimientos evolutivos.

Identificar documentacién a entregar por requerimiento (Cliente y
CMMI).

Revisar la documentacién del requerimiento previo a la entrega de la
Empresa de Telecomunicaciones.

Cargar los documentos del requerimiento evolutivo en herramientas

internas y de la Empresa de Telecomunicaciones.

En la figura 50, se muestra el flujograma del procedimiento de Gestion de

Documentacion de Requerimientos Evolutivos y la secuencia de actividades a

realizar.
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Figura 50

Flujograma de Gestion de Documentacion — Documentos y Plazo

Correo genérico:
demandaperu
g | eia A Los correos son A O corregir L. F—
i |3 documento &> emiados todeos s » obsennnes. | | 2t ctente con copla
; K} PABY PSB N/ dias afas 4 pm. X 2 Calidad.
i % Inicio
H [cibe correo oel
il® cronograma de
; entregables
g semanal 11 am
si
idar = -~
5 e (Rl o = A [Eoes ) [Eew
5 |3 ) Informacion en informaciona $ conformidad dela | - [ documentos en
3 (Cronograma) y &l Gestor AM validar. \/ No Informacion. repositorio
K PsB
3 e N :
2 tiene :
S rformacio =
H B mta] obseniacones? P Valigaciones
it Confluence (inda) programados y o
rtregavies programados, & s
entreganies. se enva viemes 4 pam.

Fuente: Procedimientos Documentacion de Requerimientos Evolutivos (Empresa

Consultora)

En la figura 51, se muestra el fluyjograma del procedimiento de Gestion de

Documentacion — Plazo y la secuencia de actividades a realizar.

Figura 51

Flujograma de Gestion de Documentacion - Plazo

ComnadesdeiProyecto

PR —

Fuente: Procedimientos Documentacion de Requerimientos Evolutivos (Empresa

Consultora)

En la figura 52, se muestra el flujograma del procedimiento de Gestion de

Documentacion - CMMI y la secuencia de actividades a realizar.
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Figura 52

Flujograma de Gestion de Documentacion — Documentacion CMMI

Gestion de Documentadn - Documentos CMMI

Fuente: Procedimientos Documentacion de Requerimientos Evolutivos (Empresa

Consultora)

Procedimiento implementado:

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explicod los
lineamientos principales y el flujo del procedimiento de Gestion de
Documentacion de Requerimientos Evolutivos. Finalmente, en la FASE 4, el
equipo de calidad realiz6é la implementacion del procedimiento, alineando y
estandarizando los items existentes a través de revisiones semanales de éstos;
ademas, aseguraban que los nuevos items que se generaban cumplan el estandar

definido en Gestion de Documentacion de Requerimientos Evolutivos.

C) Procedimiento Capacitaciones del Servicio

PROPOSITO Y ALCANCE
El propdsito es proveer a los colaboradores del Servicio AM el
procedimiento que deberan seguir para realizar de manera adecuada para llevar a

cabo las actividades de Capacitaciones.

A partir del cual se logre:
o Garantizar el conocimiento en las areas requeridas

o Identificar las necesidades de conocimiento en los equipos de trabajo
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o Actualizar los campos de conocimiento
El alcance del Procedimiento aplica a todos los requerimientos asignados a

Indra.

DESCRIPCION
Este procedimiento describe las actividades que permiten cumplir con la
identificacion y realizacion de las capacitaciones requeridas por los equipos de
trabajo en el Servicio AM.
Estas actividades pueden ser desarrolladas como resultado de las
siguientes practicas:
= Identificacion de las necesidades del area
= Planificacion de las capacitaciones

= Identificaciones de potencial humano en conocimientos requeridos

En la figura 53 se muestra el flujograma del procedimiento de Capacitaciones

del Servicio y la secuencia de actividades a realizar.

96



Figura 53

Flujograma de Capacitaciones

®
m—
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-®
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Equipo de Calidad

de proyecto
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Fuente: Procedimientos Capacitaciones del Servicio (Empresa Consultora)

Procedimiento implementado:

Una vez definido el procedimiento, se continud con la FASE 3 realizando
el despliegue a la fabrica a través de una capacitacion donde se explico el flujo del
procedimiento de Capacitaciones del Servicio. Finalmente, en la FASE 4, el
equipo de calidad realizo el seguimiento y control de todas las capacitaciones que

se realizaban en la FSET.

3.2.5.2. EVALUACION Y CERTIFICACION

Una vez finalizada la etapa de la ejecucion de la implementacion, se realizo la
Auditoria Interna llevada a cabo por el area CAP teniendo como alcance todas las areas
de practica de CMMI y en donde se evaluaron los procedimientos implementados,
obteniéndose resultados de cumplimiento al 100% en todas las areas de practica y en
consecuencia el 100% de conformidad en todo el servicio de la FSET, a continuacion, en

las figuras 54, 55 y 56, se detallan los resultados:
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Figura 54

Resultado de Auditoria Interna CMMI por Area Practicas - I

3.1. Porcentaje de Conformidad por Area de Practicas

3 % CUMPLE % NO
o .

N AREA DE PRACTICA DEFINICION % CUMPLE PARCIALMENTE CUMPLE
Identificar las causas de resultados seleccionados y actuar, ya sea para prevenir la

1 [CAR (Andlisis causa y resolucidn) repeticidn de resultados indeseables o garantizar la continuidad de resultados 100% 0% 0%
positivos.

2 | DAR (Analisis de decision y resolucion) | Crear y regisirar decisiones mediante procesos de registro que analiza altemnativas. 100% 0% 0%

i . g Gestionar la integridad de los productos de trabajos mediante la identificacion de la
3% | GM[CestGn te 18 Coig wadan) configuracion, control de versiones, control de cambios y auditorias. 10tee L A
4 RDM (Administracién y Desarrollo de Oblener los parantizar un i comun por parte de los 100% 0% 0%
los Requisitos) grupos involucrados y alinear los requisitos, planes y productos de frabajo.
g PQA {Aseguramiento de la calidad del |Verificar y habilitar la mejora de la calidad de los procesos ejecutados y sus 100% 0% 0%
Proceso) productos de trabajo resultantes.

& | WV (Verificacin y Validacien) b= B oy ke i 100% 0% 0%

-Confirman que co y soluciones pl
v Identificar y resclver problemas de los productos de trabajo a través de revisiones por

T | B iayabads Eans) pares aplicando procedimientos establecidos. Ll = me

8 | PCM (Process Management) Desarrolio de activos de procesos. 100% 0% 0%

9 | PAD (Process Asset Development) Desarrollo de activos de procesos. 100% 0% 0%

1 m:;gf"};ﬁgﬁ";‘g Petaignes Administracion de rendimiento y medicion 100% 0% 0%

Fuente: Informe de Auditoria Interna 2019 (Empresa Consultora)

Figura 55

Resultado de Auditoria Interna CMMI por Area Practicas - 11

3.1. Porcentaje de Conformidad por Area de Practicas

N® AREA DE PRACTICA DEFINICION % CUMPLE ~ PA:‘CCIAI:JI'.'I:;:TE % NO CUMPLE
11 | IRP (incident Resolution & Prevention) | Prevencion y resolucién de incidentes. 100% 0% 0%
12 | CONT (Continuity) Continuidad. 100% 0% 0%
13 RSK tGgsl\dn de Riesgos y Ide: miﬁc_al. registrar, analizar y adminisirar los Dusiples riesgos u 100% 0% 0%
Oportunidades) oportunidades y comunicar el estado a los grupos involucrados afectados.
14 | EST (Estimating) Estimacion. 100% 0% 0%
15 | PLAN (Planning) Planificacién. 100% 0% 0%
16 | MC (Monitor and Control) Monitoreo y control. 100% 0% 0%
17 | TS (Solucion Técnica) 3;L;ill’|:r y construir soluciones que cumplan con los requerimientos del 100% 0% 0%
18 | PI (integracién del Producto) Eﬁ:c?om:ai;r:‘tjl.’egar la solucién que aborda los requisitos de calidad y 100% 0% 0%
19 | OT (Organizational Training) Capacitacién organizacional 100% 0% 0%
20 | GOV (Governance) Gobernanza 100% 0% 0%
21 | Il (Implementation Infrastructure) Infragstructura de implementacion 100% 0% 0%

Fuente: Informe de Auditoria Interna 2019 (Empresa Consultora)
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Figura 56
Resultado de Auditoria Interna CMMI — Porcentaje de Conformidad

3.2. Porcentaje de Conformidad del Servicio

SERVICIO % CUMPLE % CUMPLE PARCIALMENTE % NO CUMPLE
Cantidad 42 0 0
Porcentaje 100% 0% 0%

Fuente: Informe de Auditoria Interna 2019 (Empresa Consultora)

Finalmente, como objetivo principal, se llevd a cabo la Evaluacion de
Certificacion ejecutada por la Empresa Certificadora, denominada como Benchmark.
Este método se uso para evaluar la capacidad de la FSET para el desarrollo de software,
realizada de acuerdo con los requisitos del método de evaluacion estandar de CMMI para
la mejora de procesos en la version 2.0. Dicha evaluacion fue exitosa otorgandonos

finalmente el certificado de logro exitoso en el nivel de madurez 3 de CMMI-DEV v2.0.

3.3 EVALUACION
3.3.1 EVALUACION CUALITATIVA Y CUANTITATIVA

La relacion de costo beneficio luego de la implementacion de CMMI se midieron
desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa, en donde se utilizaron los siguientes
indicadores:

a. Perspectiva cualitativa:

Se midieron a través de las Encuestas de Satisfaccion del Cliente. Esto es, la
Empresa de Telecomunicaciones definia encuestas de satisfaccion la cuales se usaban
para evaluar la calidad y el cumplimiento de los entregables del servicio de la FSET. El
contrato establecia un nivel minimo de satisfaccion de 7 puntos sobre 10, y estas encuestas

servian para monitorear el progreso hacia el cumplimiento de ese objetivo.
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A continuacidn, en la figura 57 visualizaremos el resultado de las encuestas de
satisfaccion antes de la implementacion de CMMI en donde la FSET no cumplia con el

nivel minimo de satisfaccion establecido en el contrato:

Figura 57
Extracto de la Encuesta de Satisfaccion hecha por la Empresa de Telecomunicaciones a

la Empresa Consultora

1. Distribucion de Encuestas

Nivel de Satisfaccion Mensual

1. Calidad y cumplimiento de
entregables en plazo establecido

2.Identificacidn correcta de los
problemas y soluciones en el plazo

7.0

6.92 672 4,83

mmm Nivel de Satisfoccién  —s—Umbral

6.93 6.89 571
6.01

5.88

Ene Feb Mar Abr May Jun

672 700

5.72

Ene Feb Mar Abr May Jun

3. Gestign de Inconvenientes
durante la ejecucion del servicio

4. Conocimiento Técnico

5.66 5.92

4.74

Ene Feb Mar Abr May Jun

747 ag 740
5.41

Ene Feb Mar Abr May Jun

Resultado Acumulado:
6.36 = 63.6%

G2<7
Usuario Insatisfecho

5. Compromiso con obtener |a solucion
optima

6. Comunicacion efectiva con TOP

6.83 7.10 7.35
5.73

5.55

Ene Feb Mar Abr May Jun

7.14
6.83 6.7% 6.11

5.06

Ene Feb Mar Abr May Jun

Fuente: Informe Enero-Mayo 2019 (Empresa de Telecomunicaciones).

Tras la implementacion de CMMI nivel 3, se observo una mejora significativa en
la puntuacién de satisfaccion, la FSET consistentemente super6 el minimo de 7 puntos,
demostrando que la implementacion de las buenas practicas de CMMI nivel tres tuvo un

impacto positivo en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

Es importante destacar que el contrato con la Empresa de Telecomunicaciones
establecia la obligacion de alcanzar un nivel minimo de satisfaccion, y las encuestas eran
la herramienta utilizada para verificar el cumplimiento de este requisito. Por lo tanto, las
encuestas de satisfaccion no solo proporcionaban informacion sobre la percepcion del
cliente, sino que también tenian un impacto directo en la relacion contractual entre la

FSET y la Empresa de Telecomunicaciones.
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Adicionalmente la Empresa de Telecomunicaciones modificd su informe de KPIs
en donde diferencio6 4 preguntas para la operativa del servicio y 4 preguntas generales; de
estos resultados, se generaba un solo valor del nivel de satisfaccion.

En la figura 58 podemos observar que los resultados de las encuestas de

satisfaccion supero el objetivo minimo.

Figura 58
Extracto de la Encuesta de Satisfaccion hecha por la Empresa de Telecomunicaciones a

la Empresa Consultora

Resultado General

Objetiva Minimo = 7.0

Ene Feb Mar Abr May Jun

mmm Nivel de Satisfaccion  —s=Umbral

Resultado Acumulado

7.292

Fuente: Informe Enero-Marzo 2020 (Empresa de Telecomunicaciones).

En la figura 59 podemos observar los resultados de las encuestas de satisfaccion

del servicio evolutivo.
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Figura 59

Extracto de la Encuesta de Satisfaccion hecha por la Empresa de Telecomunicaciones a

la Empresa Consultora

Resultados: Servicio Evolutivo

Servicio Evolutivo

1. iConsidera que el Proveedor achia de
manera eficaz ante los crecimientos de

demanda?
8.17
71.67 7.63 I
Feb Mar Abr May Jun

3. La calidad que ofrece el Proveedor en el
soporte post implementacidn, fes la requerida
por Usted?

8.00 788 7483

i Feb Mar

Abr May Jun

2. Cuande es requerido, ¢ El proveedor brinda
una propuesta de solucidn acorde a las
necasidades?

8.17 gi3

Feb Mar Abr May Jun

4. Em el caso de bos senicios especializados
{manpower) i Considera que el Proveedor
atiende oportunamente sus necesidades en

cuanto a plazos y perfil solicitado?
8.
I 7.75 7.83
Feb Mar Bbr May Jun

General

5. El conocimiento que tiene el Proveedor en
las aplicaciones del Negocio y Core jes
diferencial con respecto a otros proveedores?

B.25 g 17

Feb Mar Abr May Jun

T. iConsidera que el Proveedor realiza una
gestidn efectiva del servicio {riesgos,
comunicacidn, escalamiento, etc.)?

I 7.00 7.00
Feb Mar Abr May Jun

6. iEl Proveedor brinda iniciativas de
implementacion gue permiten mejorar los
sistemas de TDP y/o herramientas de sogorte
que parmiten visibilidad en la gestion del
negoco?

750 775 750

Feb Mar Abr

May Jun

8. i Considera que el Proveedor demuestra
compromiso y empatia para el cumplimiento
de objetives y necesidades de T17

8.17
'-'i:‘r 7.50 I
Feb Mar Abr May Jun

Fuente: Informe Enero-Marzo 2020 (Empresa de Telecomunicaciones).
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b. Perspectiva cuantitativa:

Certificacion CMMI: El objetivo principal del proyecto CMMI fue obtener la
certificacion en el grado de madurez del nivel 3 de la version 2.0, la cual se logréd
exitosamente. Esta certificacion, ademas de validar el grado de madurez de los
procesos de desarrollo de software, también proporciond una ventaja competitiva

en la Empresa Consultora en cuanto a licitaciones y concursos.

Evaluacién economica de las mejoras: Internamente, la Empresa Consultora
implementaba la metodologia de Lean, para identificar los Kaizen e implementar
mejoras en sus proyectos y servicios. Se establecieron objetivos de ahorro para
cada Kaizen y se realizé un seguimiento del ahorro real obtenido. Algunos de
estos Kaizen nacieron de la identificacion de oportunidades de mejora que
surgieron cuando se implementé CMMI. Aunque no todos los Kaizen lograron
los ahorros esperados, algunos si demostraron un impacto positivo en la reduccion
de costes, como por ejemplo la reduccion de penalizaciones por entregas fueras

de plazo.

En la figura 60 se muestra los resultados reportados de los Kaizen implementados.

Figura 60

Extracto del estatus de la implementacion de los Kaizen presentados en el Comité

LeanMaking en marzo del 2020.

Ahorro Objetivo

A2 . % Ahorro Anual Ahorro o . 5
Proyecto| ID Descripcién Kaizen Implementacién | Objetivo (Euros) al 03-2020 s D % C ios
(euros)
Definiry desarrollar plan de
capacitacion del equipo en Se obtuvo ahorro
aplicaciones del Cliente, acumulado menor al
FSET 2928 . 100% EUR2.662.92 | EUR2,662.92 | EUR1,589.53 | -EUR 1,073.38 -40%
asegurando el conocimiento en esperado: 1,073.38
el equipo y evitando retrasos, Euros a Marzo.
defectos y reprocesos.
Se obtuvo ahorro
acumulado mayoralo
FSET 3522(Reduccion de Penalidades 100% EUR8,421.15 | EURS8,421.15 | EUR52,425.10 | EUR 44,003.95 83.94% v
esperado: 44,003.95
Euros a Marzo

Fuente: Informe Mensual Kaizen — Marzo 2020 (Empresa Consultora)
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Es importante destacar que la informacion proporcionada en las fuentes se refiere
a la experiencia de una persona que particip6 en el proyecto de certificacion CMMI, pero
que no necesariamente tuvo una participacion directa en todas las estrategias de medicion.
En resumen, la combinacion de encuestas de satisfaccion, la evaluacion
econdmica de los Kaizen y la obtencion de la certificacion CMMI3 permitié medir el

impacto del proyecto desde una perspectiva tanto cualitativa como cuantitativa.
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CAPITULO IV - REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

4.1 APORTE / LECCIONES APRENDIDAS
Basandose en la experiencia relatada en las fuentes, se pueden extraer varias
lecciones aprendidas que son aplicables a futuros proyectos de implementacion de

CMMLI:

e Comunicacion Continua: Es crucial comunicar constantemente el avance del
proyecto, los logros y los objetivos a todos los involucrados en la organizacion.
Esto ayuda a concientizar sobre la importancia del proyecto, mantener la

motivacion y fomentar la colaboracion.

e Gestion de Resistencia al Cambio: Es importante anticipar y gestionar la
resistencia al cambio que surge al implementar nuevos procedimientos. Involucrar
a la gerencia de operaciones para obtener su apoyo y respaldo puede ser clave para

superar esta resistencia.

o Colaboraciéon Efectiva con Roles Estratégicos: La colaboracion efectiva entre
todos los roles involucrados, especialmente con la gerencia de operaciones, es
fundamental para el éxito del proyecto. El apoyo de la gerencia facilita la

aceptacion del cambio y la superacion de las burocracias.

o Habilidades Blandas para la Facilitacién: Ademas del conocimiento técnico
del modelo CMMI, es esencial desarrollar habilidades blandas para facilitar el
trabajo, canalizar la informacion y hacer recomendaciones. La capacidad de
comunicar efectivamente, persuadir y negociar es crucial para la implementacion

exitosa de CMMI.

e Gestion del Proyecto de Implementacion: La implementacion de CMMI debe
gestionarse como un proyecto, con un cronograma, reuniones de seguimiento y
un responsable de liderar la implementacion. Esto asegura un enfoque

estructurado y organizado, y permite un mejor control del progreso del proyecto.

e Mejora Continua: La implementacion de CMMI no es un evento unico, sino un
proceso de mejora continua. Es necesario revisar y actualizar los procedimientos
de forma constante para adaptarlos a las nuevas necesidades y realidades del

negocio.
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e Automatizacion de Tareas: Identificar y automatizar las tareas repetitivas puede

mejorar la eficiencia y liberar tiempo para actividades de mayor valor.

e Cultura de Mejora Continua: Fomentar una cultura de mejora continua en todos
los niveles de la organizacidn, no solo en el equipo de calidad, es esencial para la

sostenibilidad de las mejoras.

o Reutilizacion de Procedimientos: La reutilizacion de procedimientos y plantillas
implementados en otros proyectos o fabricas de software puede ahorrar tiempo y

esfuerzo, y acelerar la implementacion en nuevos entornos.

Estas lecciones aprendidas, extraidas de la experiencia en un proyecto real,
proporcionan una valiosa guia para abordar futuros proyectos de implementacion de

CMMI de manera mas efectiva y eficiente.
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CAPITULO V - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Las conclusiones obtenidas de la implementacion son:

a. La implementacion de CMMI Nivel 3 en la FSET fue un éxito, ya que se logro el
objetivo principal de obtener la certificacion. Ademas, se evidencié una mejora
en la calidad de los servicios, la satisfaccion del Cliente y se generaron ahorros
econdmicos. Sin embargo, es importante destacar que la implementacion de
CMMI es un proceso continuo que requiere de un compromiso a largo plazo por
parte de la organizacion.

b. La implementacion y mejora de los procedimientos junto con los controles
definidos en cada uno de ellos nos ayud6 a disminuir el KPI de desviacion en
tiempos de entrega de las solicitudes, de este modo disminuimos
considerablemente las penalidades establecidas en el contrato.

c. La implementacion de controles y revisiones periddicas fue determinante para
poder cumplir con el alcance definido del proyecto de implementacion de CMMI,
teniendo en cuenta que, ademas, ayudoé a prevenir el incumplimiento de los KPIs.

d. La implementacion de los procedimientos en la FSET fue un proyecto muy
importante para la Empresa Consultora, donde fue necesario contar con personas
altamente calificadas y comprometidas con el crecimiento de la organizacion y el
suyo propio, ademds, contribuyd fortaleciendo las relaciones con los
colaboradores.

e. La busqueda de mejora en los procesos, no sélo implicé la aplicacion de buenas
practicas, sino también la adopcion de una mentalidad orientada a la mejora
continua, la mejora de la cultura organizacional y la sinergia de las areas de la

Empresa Consultora.

5.2 RECOMENDACIONES
Es importante mencionar algunas recomendaciones desde mi punto de vista con
experiencia en calidad y en base a toda mi trayectoria profesional:
a. Mantener la mejora continua en la FSET a través de la constante revision de sus
procesos implementados y la automatizacion de aquellas tareas repetitivas.

b. Considerar la implementacion del nivel de madurez cinco de CMMI en la FSET.
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c. Inculcar en los colaboradores la cultura de mejora continua y asegurar el
conocimiento de ésta para que tengan una buena base de practicas de calidad que
ayuden a la identificacion de oportunidades de mejora.

d. Tomar como modelo los procedimientos implementados en la FSET para
implementarlos en las demads fabricas de software de la Empresa Consultora que

aun no cuentan con un grado de madurez en CMMI.
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5.4 GLOSARIO

e ANS: Sigla que proviene de la frase Acuerdo de Niveles de Servicio, son los
acuerdos pactados entre el Cliente y su proveedor fijando los niveles para la

calidad del Servicio.

e Area de capacidad: Es un grupo de areas de practica relacionadas que pueden
proporcionar una mejora del rendimiento de las capacidades y actividades de una

organizacidn o un proyecto.

e Areade practica (PA): Es un conjunto de practicas que colectivamente describen

las actividades criticas necesarias para lograr un propoésito y un valor definidos.

e Benchmark: Proceso de evaluacion para determinar el grado de madurez de una

organizacion.

e Capacidad: Destrezas, habilidades y conocimientos que una organizacion

dispone en las personas, procesos, infraestructura y tecnologia.

e CMMI (Capability Maturity Model Integration): Sus siglas se traducen a Modelo
Integrado de Madurez de Capacidades. Es un conjunto de buenas practicas que
ayuda a las empresas a optimizar el rendimiento de sus procesos de negocio
esenciales. CMMI ofrece una guia clara para desarrollar, mejorar y mantener la

capacidad.

e KPI: Es una métrica cuantitativa que proviene de la sigla key performance

indicator (indicador clave de rendimiento).

e VISTA: Es una ventana en el modelo que permite que una organizacion o
proyecto se centre en lo que es importante para ellos o para su organizacion.
Existen vistas predefinidas que una organizacion puede seleccionar o si ninguna
de las vistas predefinidas satisface las necesidades de negocio, las organizaciones

pueden crear su propia vista personalizada.
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