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RESUMEN

La problematica de la presente investigacion esta relacionada con la gestion
del conocimiento en los outsourcing de desarrollo de software certificados en CMMI-
DEV.v1.3 (Staged) Nivel de Madurez 3 (CMMI-D-1.3-Sta-3), considerando que son
relevantes las capacidades de la persona y de la organizacion. El objetivo general es
generar ¢ implementar un modelo de gestion de conocimiento para mejorar la calidad
del desarrollo de software en los outsourcing certificados en CMMI-D-1.3-Sta-3. El
tipo de investigacion es correlacional no probabilistica; la prueba de la hipdtesis se
realizd mediante un disefio no experimental transeccional, habiéndose considerado
como unidad de analisis los requerimientos de desarrollo de software de una consultora
de software certificada en CMMI-D-1.3-Sta-3 representativa en la actividad del
outsourcing de desarrollo de software, en el periodo de estudio del 2016 al 2017. La
poblacion esta constituida por las empresas certificadas en CMMI-D-1.3-Sta-3 y la
muestra representativa por la consultora seleccionada, considerando que reune las
condiciones para efectuar dicho estudio; se emplearon como métodos la medicion y
como técnicas la observacion y la encuesta. El instrumento de acopio de informacion
es un cuestionario con alternativas de tipo Likert. Se demostrd que el modelo de
gestion de conocimiento elaborado, permite mejorar la calidad del desarrollo de
software reduciendo la cantidad de ciclos de prueba, el tiempo de atencion del
desarrollo y la cantidad de reversiones pos despliegue en produccion.

Palabras Clave: Gestion del Conocimiento, CWA-14924, Outsourcing, Modelo de
Madurez de Capacidades Integrado (CMMi), Calidad, Modelo, Nonaka y Takeuchi.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Situacion Problematica

La organizaciones cada vez mas tienden a la externalizaciéon de sus procesos no
fundamentales relacionados con su negocio (Ernst & Young Staff, 2008). Es asi que
hoy en dia empresas del sector bancario, telecomunicaciones, industria, sector publico,
entre otros, deciden externalizar servicios.

La tendencia actual es externalizar el desarrollo de software no relacionado a los
aplicativos core del negocio (Maria R. Gonzalez Ramirez, José L. Gascé Gasco, Juan
Llopis Taverner, 2015), (Atento, 2018), (Ariza, 2018), (Deloitte, 2018). En este
contexto aparecen una serie de empresas especializadas en la atencion de este tipo de
servicio de outsourcing de desarrollo de software.

En una encuesta realizada por Deloitte (2012), se listan las causas principales por las
que aproximadamente el 50% de los contratos de outsourcing han concluido antes de
los plazos establecidos:

How commonly are contracts terminated for cause or convenience?

Have you ever terminated an outsourcing contract for cause or Which factors were most important in your decision to terminate the

convenience? contract(s) early?

Overall quality of service

Subject matter expertise

Pricing

Unsuccessful transition

Communication

Account management

Cultural fit

Figura 1 Causas Principales de los Contratos Terminados

Fuente. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de (Deloitte Consulting LLPD, 2012)

A fin de garantizar la calidad del servicio brindado a los clientes (top 1 de las causas
principales por la que casi la mitad de contratos de outsourcing concluyen antes del
plazo establecido), algunas empresas consultoras se aventuran a certificar sus procesos
con CMML. En el 2007 en Peru fue la empresa GMD la primera en certificar su fabrica
de software con CMMI nivel 3, y en 2015 alcanz¢ la certificacion CMMI nivel 5.
Desde entonces consultoras de software han ido certificindose en CMMI nivel 3.

Actualmente existen 7824 empresas a nivel mundial certificadas en CMMI segin
informacion obtenida de CMMI (2019) consultadas el 01/05/2019. En la Figura 2 se
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muestra el top 10 de certificaciones en base a la cantidad de empresas certificadas,
donde la certificacion CMMI-D-1.3-Sta-3 encabeza la lista con 5667 empresas
certificadas, teniendo una diferencia de 4828 empresas con la certificacion CMMI-D-
1.3-Sta-5 ubicada en el segundo lugar con 839 empresas.

En el mundo hay 7247 empresas certificadas en CMMI-DEV. De este grupo, el
presente trabajo se enfocard en las empresas certificadas en CMMI-D-1.3-Sta-3, las
cuales son 5667 empresas.

TOP 10 de certificaciones CMMI por cantidad de
empresas certificadas

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 3 5667
DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 5 839
SVC v1.3(Por Etapas):Nivel - 3 422
DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 2 | 284
DEV v1.3(Continua):Nivel- 3 F
DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 4 152
SVC v1.3(Por Etapas):Nivel - 2 E
SVC v1.3(Continua):Nivel- 3
DEV v1.3(Continua):Nivel - 2 |
SVC v1.3(Por Etapas):Nivel - 5 E

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Figura 2 TOP 10 Certificaciones CMMI por cantidad de empresas certificadas

Fuente. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de (CMMI Institute, 2019)
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Cantidad de Empresas certificadas en CMMI-
DEV por tipo de certificacion

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 3

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 5

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 2

DEV v1.3(Continuo):Nivel - 3

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 4

DEV v1.3(Continuo):Nivel - 2

DEV v1.3(Continuo):Sponsor Requests No ML | 18
DEV v1.3(Continuo):Nivel -1 | 4

DEV v1.3(Continuo):Nivel - 5

DEV v1.3(Por Etapas):Sponsor Requests NoML | 2

667

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Figura 3 Cantidad de Empresas certificadas en CMMI-DEYV por tipo de certificacion

Fuente. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de (CMMI Institute, 2019)

En el Peru, hay 26 empresas que tienen alguna de las certificaciones CMMI. A
continuacion, se visualiza que 14 empresas cuentan con la certificacion CMMI-D-1.3-
Sta-3, mientras solo 6 logran la maxima certificacion CMMI-D-1.3-Sta-5.

Cantidad de Empresas Certificadas en CMMI en el Peru

DEV v1.3(Por Etapas):Nivel - 3 I 14
DEV v1.3(Por Etapas):Nivel -5 N o
SVCv1.3(Por Etapas):Nivel -3 N 2
DEV v1.3(Por Etapas):Nivel -2 [l 1
SVCv1.3(Por Etapas):Nivel -5 1l 1
SVC+SSD v1.3(Por Etapas):Nivel -5 Ml 1
ACQ v1.3(Por Etapas):Nivel -3 1l 1

0 2 - 6 8 10 12 14

16

Figura 4 Cantidad de Empresas Certificadas en CMMI en el Peri por tipo de certificacion

Fuente. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de (CMMI Institute, 2019)

Estar certificado con CMMI nivel 3, brinda una ventaja competitiva en el momento
que una empresa tiene que elegir un proveedor de outsourcing para externalizar sus
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servicios. La empresa tomard en cuenta que los proveedores brinden el mejor servicio,
estén certificada con un nivel superior de CMMI, y tengan experiencia relevante en el
rubro. Sin embargo, esto no garantiza que la calidad brindada se vaya a soportar en el
tiempo incluso considerando que la certificacion se renueva cada 3 afios.

Basado en su experiencia, el autor ha observado que las empresas que se dedican a la
consultoria informdtica se afanan en conseguir la certificacion, no obstante, una vez
obtenida, prosigue un tiempo de abandono del cumplimiento de las practicas de los
procesos, el cual se revierte cuando se esta proximo a la renovacion de la certificacion.
Esto no permite que las empresas de outsourcing obtengan en el tiempo todos los
beneficios de una certificacion CMMI-D-1.3-Sta-3. Definitivamente es un cambio en
la mentalidad de la alta gerencia, pero también implica que el modelo implementado
sea soportado en el tiempo (incluso tras la certificacién) y que proporcione un valor
agregado no solo a la organizacion sino también a sus empleados.

Segun CEN (2004), si los empleados sienten que la metodologia o marco de referencia
les aporta valor haciéndolos mas productivos (evitando horas extras), brindandoles la
informacion que necesitan de forma oportuna para realizar su trabajo permitiéndoles
dar mejores resultados (menor cantidad de errores y por consiguiente menor retrabajo),
permitiendo un trabajo colaborativo donde apoyan al resto de sus compafieros
(compartiendo el conocimiento y experiencia), y que todo ello es reconocido por la
organizacion (mediante un sistema de recompensa), quedardn convencidos que deben
usar el marco o metodologia para alcanzar dichos beneficios. El uso del marco o
metodologia ya no se da por imposicion, sino por conviccion.

Existen diferentes modelos y metodologias para la gestion del conocimiento (GeCo)
como Nonaka y Takeuchi (1995), CWA 14924 (CEN Workshop Agreement, 2004),
KPMG y KMAT (Castrillon, 2014) (Goémez Diaz, Dianelly; Pérez de Armas, Marlet,
2005), entre otros, cada uno con ventajas y desventajas. CWA 14924 es una guia
europea en buenas practicas en la GeCo, que se aplica a diferentes sectores, esta guia
ha sido desarrollada por el Comité Europeo para la Estandarizacion.

Finalmente, un modelo de gestion de conocimiento permite que la rotacion de personal
(frecuente en empresas de outsourcing de desarrollo de software por los niveles de
exigencia de calidad y tiempos de atencidon) no impacte de la misma forma la
organizacion en caso este no estuviera implementado; y asegurara que desde la fase de
transicion del servicio de outsourcing (Mancilla, 2014) se realice una correcta
transferencia del conocimiento del cliente al proveedor.

Las empresas de outsourcing de desarrollo de software tienen que pagar penalidades
(segun acuerdos de nivel de servicio) como consecuencia de no cumplir con los niveles
de calidad y tiempos de atencioén acordados con el cliente. Incurrir en penalidad causa
un impacto negativo en su facturacion, llegando a impactarles hasta en un 10% (este
dato varia segun el acuerdo entre cliente y proveedor), y en el peor de los casos
haciendo que el cliente se canse y desista de una renovacion del contrato.
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Los analisis incorrectos, defectos del software y poco conocimiento de la metodologia
de atencion de los servicios, son causa de retrabajo y retraso en la entrega. El retrabajo
causa un mal clima laboral, y este impacta en la rotacion del personal, teniendo como
consecuencia la pérdida del conocimiento de dichos colaboradores. Ademas, un mayor
conocimiento del software impacta positivamente en variables como los defectos del
software (disminuyéndolos), analisis incorrectos (disminuyéndolos), y por
consiguiente, disminuyendo el retrabajo y las horas extras que trae como consecuencia.
A mayor conocimiento de la metodologia de atencidon impacta positivo en el retraso.
Lo expuesto se muestra en la Figura 5, y ha sido validado mediante Focus Group; la
ficha técnica del Focus Group se encuentra en el Anexo A.

- +
Conocimiento
de SW Defectos en SW
- + +
+
+ + Retrabajo Retraso  +
Rotacién + + -
Personal Facturacion +
$$%
+ £y +
N Mal Penalid -+
Clima ades
+ Laboral
A + - Conocimiento
Analisis 2
Incorrectos Metodolo_g’la de
Atencion
+

Figura 5 Andlisis de Impacto de variables que influyen en la facturacion de un Qutsourcing de Desarrollo de
Software basado en la experiencia profesional del autor del trabajo

Fuente. Elaboracion Propia

Por lo expuesto, el autor presenta un caso de estudio que permitira validar si hay
impacto en la calidad del desarrollo de software al usar un modelo de gestion de
conocimiento propuesto por el mismo autor.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

En base a la situacion problemaética, surge la siguiente pregunta a demostrar en el caso
de estudio: ;{De qué manera un modelo de gestion del conocimiento mejora la calidad
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del Desarrollo de Software en un Outsourcing de Desarrollo de Software certificado
en CMMI-DEYV nivel 3?

1.2.2. Problemas Especificos

Para tal efecto, se pretende determinar los siguientes problemas especificos:

1. (En qué medida el modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad
de ciclos de prueba de software?

2. (Como el modelo de gestion del conocimiento reduce el tiempo de atencion
del desarrollo de software?

3. (De qué manera el modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad
de reversiones pos despliegue en produccion?

1.3 Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion, propone un modelo de gestion del conocimiento
(MoGeCo) para empresas certificadas en CMMI que soporte la GeCo, de forma que,
de valor a las personas y a la organizacion, y brinde como resultado el cumplimiento
de la metodologia por conviccion de sus colaboradores, asi, la empresa que da el
servicio de outsourcing mantendra en el tiempo los beneficios de la certificacion
CMMI sobre la calidad de los procesos.

Cuando una empresa se certificaen CMMI-D-1.3-Sta-3, espera mejorar su desempeiio
mediante (CMMI Software Engineering Institute, s.f.):

e Reduccion de costos

e Entregas a Tiempo

e Megjoras en la Productividad
e Aumento de la Calidad

e Satisfaccion del Cliente

En una encuesta realizada por Deloitte (2012), se listan las causas principales por las
que casi el 50% de los contratos de outsourcing han concluido antes del plazo
establecido, el principal motivo, con un 71% es la Calidad del servicio. Ademas, en el
reporte “Informe del Caos 2015” (Standish group, 2015) se indica que solo el 29% de
los proyectos (considera 50,000 proyectos de estudio en todo el mundo) fueron
exitosos, es decir, cumplieron el plazo, presupuesto y obtuvieron resultados
satisfactorios.

Rodrigo Anabalon (2005) estudia los principales motivos de fracaso en la implantacion
de procesos de mejora del desarrollo de software basados en CMMI. Entre ellos
incluye la comunicacion en los equipos de desarrollo, la cultura organizacional y el
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desarrollo en si. Es importante recalcar que el proceso debe ser cumplido para obtener
los beneficios de la certificacion. CWA 14924 (CEN Workshop Agreement, 2004)
resalta la importancia de la consciencia de las personas para realizar determinadas
actividades, entendiendo por qué las realizan, de esta forma busca asegurar el
cumplimiento de las buenas practicas, y por ende la organizacién obtendra los
beneficios de las mismas. Es por ello, que el MoGeCo enfocado en la metodologia de
atencion del proceso de desarrollo de software (PDS) busca generar valor para las
personas y consciencia sobre su aplicacion y beneficios.

La investigacion sobre el caso de estudio planteado permitira evaluar la situacion
actual antes de la implementacion del modelo, y la situacion posterior a la
implementacion del modelo. Con ello se mediré el nivel de mejora en la calidad del
servicio del outsourcing.

1.4 Justificacion practica

El nuevo MoGeCo, que soporta la metodologia de atencion del PDS basado en CWA-
14924 (CEN Workshop Agreement, 2004) y Nonaka & Takeuchi (1995), puede ser
usado por Outsourcing de desarrollo de software certificados en CMMI-D-1.3-Sta-3
para mejorar la calidad, brindando beneficios a la empresa consultora proveedora del
outsourcing y a los clientes.

En el caso de la empresa consultora proveedora del outsourcing, da como beneficio la
entrega de una mejor calidad del servicio, por ende, menores penalidades al cumplir
con la calidad y plazos acordados, y a largo plazo, dado que, se tendra un cliente
satisfecho, es muy probable que el cliente considere la renovacion del contrato.

En el caso de los desarrolladores de la empresa consultora proveedora del outsourcing,
da como beneficio un mejor clima laboral, menos horas extras, obteniendo de forma
oportuna la informacién que necesitan para realizar su trabajo, permitiéndoles dar
mejores resultados (menor cantidad de errores y por consiguiente menor retrabajo),
mediante un trabajo colaborativo donde apoyan al resto de sus compaiieros
(compartiendo el conocimiento y experiencia), y todo ello, siendo reconocido por la
organizacion (mediante un sistema de recompensa).

En el caso de los clientes, tendran una mayor satisfaccion con el servicio brindado por
la empresa proveedora del outsourcing ya que se cumplird con la calidad y plazos
acordados, lo cual impactard positivamente sus objetivos internos ligados a los
desarrollos de software que atienda el outsourcing.

El modelo planteado no indica la implementacién de alguna herramienta especifica,
por lo que no propone una inversion significativa, solo tiempo por parte de las
personas. Si un profesional propone este modelo en su outsourcing certificado en
CMMI 3 resultaré atractivo para la alta gerencia por la poca inversion y la mejora
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significativa en la calidad del software desarrollado, ademés, como consecuencia
mejorard la relacion con el cliente e incrementara la rentabilidad.

Mejorar la calidad del servicio, permitira a los outsourcing tener menos penalidades al
cumplir con la calidad y plazos establecidos. Todo ello significa para el proveedor de
servicio mayor rentabilidad.

Este modelo servira como base para futuras investigaciones donde su aplicacion sea
sobre empresas no certificadas en CMMI-D-1.3-Sta-3, o que tengan una certificacion
CMMI diferente. Ademas, a futuro, se puede realizar un trabajo de investigacion sobre
el uso del modelo en outsourcing de desarrollo de software que netamente usan
metodologias agiles. Se debe tener en cuenta que el presente es un caso de estudio.

1.5 Objetivos

A continuacion, se detalla el objetivo general y objetivos especificos del trabajo de
investigacion:

1.5.1. Objetivo general

e Determinar en qué medida un modelo de gestion del conocimiento mejora la
calidad del Desarrollo de Software en un Outsourcing de Desarrollo de
Software certificado en CMMI-DEV nivel 3 para el caso de estudio planteado.

1.5.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida el modelo de gestion del conocimiento reduce la
cantidad de ciclos de prueba de software.

e Establecer como el modelo de gestion del conocimiento reduce el tiempo de
atencion del desarrollo de software.

e Determinar de qué manera se reduce la cantidad de reversiones posdespliegue
en produccion usando el modelo de gestion del conocimiento.

1.6. Hipétesis y Variables

1.6.1. Hipotesis General
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La calidad del Desarrollo de Software en un Qutsourcing de Desarrollo de Software
certificado en CMMI-DEV nivel 3 mejora significativamente implementando un
modelo basado en CWA 14924 y Nonaka & Takeuchi para el caso de estudio
planteado.

1.6.2. Hipétesis Especifica

Las hipotesis especificas que se plantean probar son las siguientes:

e H.1.: El modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad de ciclos de
prueba de software.

e H.2.: El modelo de gestion del conocimiento reduce el tiempo de atencion del
desarrollo de software.

e H.3.: El modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad de reversiones
posdespliegue en produccion.

En el Anexo B se muestra la matriz de consistencia, la cual permite visualizar la
trazabilidad del problema, objetivos e hipotesis.

1.6.3. Identificacion de Variables

Se determinaron las siguientes variables:
Variable Independiente (X): MoGeCo

e X1: Capacidades de Conocimiento Personal
e X2: Capacidades de Conocimiento Organizacional

Variable Dependiente (Y): Calidad del Desarrollo de Software con CMMI-D-1.3-
Sta-3

e Y1: Ciclos de prueba de software
e Y2: Tiempo de atencion del desarrollo de software
e Y3: Reversiones posdespliegue en produccion

1.6.4. Operacionalizacion de Variables
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Los indicadores serdan obtenidos bajo el siguiente procedimiento: se usaran las fichas
mostradas en el Anexo C. Para ello, se solicitara a la Oficina de Gestion de Servicios
(SMO) que las complete, por ser esta la que almacena los datos relacionados a los
desarrollos de software atendido por el outsourcing de desarrollo de software. En el
Anexo D se muestra la operacionalizacion de las variables definidas.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Marco Filoséfico o epistemologico de la investigacion

La epistemologia es una disciplina de la filosofia que estudia como se valida y genera
el conocimiento de las ciencias. Ademas, analiza los preceptos que se emplean para
justificar los datos cientificos obtenidos, teniendo en cuenta los diversos factores que
intervienen, como los psicologicos, sociales e incluso los historicos.

El presente trabajo de investigacion tiene un disefio no experimental transeccional o
transversal que permite el analisis de la relacion entre un conjunto de variables en un
determinado momento. Con tal fin, se ejecutdé un procedimiento de comparaciones
para establecer el impacto de las variables independientes en la variable dependiente.
Para la validacion del conocimiento obtenido a partir de las comparaciones, se uso
métodos cualitativos y cuantitativos sobre los datos obtenidos de la documentacion
que proporciono la oficina de gestion del servicio.

Asi mismo, la presente investigacion, propone que para lograr mejorar la calidad en el
proceso de desarrollo del software es importante la persona como factor principal en
la gestion del conocimiento.

2.2. Antecedentes de investigacion

Javier Mancilla (2014) propone como objetivo de su investigacion orientar a
proveedores de outsourcing a través de la metodologia que plantea para la gestion del
mismo. Realiza cuestionarios a los gestores, los cuales pretenden valorar la gestion y
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la ejecucion de los proyectos concretados. Este cuestionario se realiza antes y posterior
a la aplicacion de la metodologia. Su tesis fue probada en dos proyectos de una
mediana empresas, cumpliendo con el objetivo planteado demostrando que su
metodologia es 1til en casos reales.

La GeCo es una necesidad no soélo del outsourcing, sino también de otros sectores
donde se han desarrollado modelos para obtener beneficios operativos como el citado
en la Tabla 3. En este caso en particular se genera un modelo a partir de CWA 14924,
el cual también servira de base para plantear el modelo del presente trabajo.

Angel Morales Jara y Marinka Varas Parra (2007) se propusieron definir una
metodologia que se basa en “La Guia Europea sobre Buenas Practicas en GeCo”,
CWA 14924-3, para implantar en 2 empresas de electricidad de Chile un sistema de
apoyo a la GeCo para la gerencia de Operaciones. Al principio, fueron ciento diecisiete
colaboradores encuestados con el fin de identificar a los facilitadores (lideres), los
owners de las tematicas y los stakeholders, obteniendo que un ochenta y cuatro por
ciento de los colaboradores querian participar activamente en el proyecto. Aunque,
dicha encuesta también permitié reflejar una situacion problemadtica, ya que, el
cuarenta y dos por ciento de los colaboradores, pensaba que la organizacién no los
ayudaba para conseguir mejorar la ejecucion de sus actividades. Durante un afio la
metodologia se desarrolld y el indice de consultas supero las expectativas iniciales tras
superar los inconvenientes de clima organizacion, con bajo presupuesto. Se concluye
que la metodologia planteada mejor6 los resultados de las dos empresas de la muestra.
Ademas, el estudio permitié poner en evidencia que son necesarias las siguientes
actividades para que un portal de GeCo llegue a ser una herramienta de apoyo dentro
de una empresa:

e Adaptacion a las necesidades que propongan los colaboradores para los
contenidos

e (Capacitaciones, actividades de motivacion y marketing interno

e Flexibilidad tecnologica y de rapido despliegue

e Comprometer a la direccion con los objetivos

e Compromiso de los colaboradores del proyecto

Para crear una metodologia de GeCo, se puede revisar diferentes marcos de referencia
y metodologia que aportan valor a un modelo s6lido, tal como lo realiza Jon Basafiez
(2012) en su tesis doctoral al desarrollar una metodologia orientada a la GeCo, la cual,
se soporta en el entorno colaborativo de trabajo que permite orientar el incremento del
capital intelectual en la generacion de ventajas competitivas dentro de las medianas
empresas mediante TIC y socializacion del conocimiento. En el contexto de empresas
maduras en la GeCo se aplicd la metodologia y se verifico el resultado conseguido
mediante metodologia cuantitativa de verificacion. El método de estudio incluyo
entrevistas telefonicas, encuestas de validacion antes y después de aplicar la
metodologia, analisis de informes internos a partir del 2007 hasta mediados del 2010.
Con su trabajo de investigacion se obtuvo un sistema que permite gestionar el
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conocimiento cambiante que mejora los flujos de conocimiento e informacién en el
departamento de Innovacion y Desarrollo y en el conjunto de FUNIBER, motivando
de esta forma la union grupal, incrementando la calidad y satisfaccion del desempefio
de los colaboradores. Ademas, se consigue una metodologia para gestionar el
conocimiento que permite medirlo; esta tiene componentes adicionales que resaltan
frente a otras. La verificacion a través de la experiencia del modelo, evidencia que a
través de los indicadores es factible identificar oportunidades de mejora, y ademas,
permite entender entre los procesos propuestos la teoria que si una parte de la cadena
fallara, toda se ve afectada, visualizando que gestionar el conocimiento es un proceso
que va alineado a los procesos corporativos, obteniendo un flujo eficiente de
informacion, ademas que, el mismo es util; este permitird obtener el conocimiento para
el crecimiento, funcionamiento y para sostener la organizacion.

La GeCo basada en CWA 14924 define una serie de habilitadores tanto a nivel
organizacional como a nivel personal, todos ellos son fundamentales para el resultado
positivo de la GeCo en la empresa. Las personas son importantes en la GeCo, y no
solo en los outsourcing se puede observar problemas para compartir y hacer explicito
el conocimiento personal, ya que crea dependencia de la organizacion y el colaborador.
Huaillani (2014) presenta una tesis enfocada en el conocimiento tacito y como generar
un modelo colaborativo. Parte de los conceptos desarrollados en la tesis estan
relacionados a los habilitados de CWA 14924, por lo que es un ejemplo de aplicacion
que aportard a la elaboracion del nuevo modelo planteado en el presente trabajo.
Huaillani se propuso como objetivo aplicar un MoGeCo técito para el Instituto
Nacional de Salud, que permita fortalecer la cultura organizacional al socializar los
conocimientos adquiridos durante la préactica del trabajo a través de una plataforma.
Como instrumento de recoleccion de datos usd una encuesta a 59 participantes. Se
concluye con los resultados obtenidos que mediante las herramientas propuestas en el
modelo, la colaboracion entre los integrantes de la institucion de los conocimientos
generados, también de las buenas practicas y lecciones aprendidas. Se consigui6 un
resultado importante en la consolidacion de la cultura de la empresa, ya que al hacer
que los colaboradores compartan sus experiencia, la cultura de la empresa mejoro,
debido a que paso de ser una cultura que controla, a una donde la colaboracion es su
eje, y los integrantes y la empresa no estan distantes, sino que trabajan de forma
conjunta, comparten y promueven la intervencion.

2.3. Bases Teoricas

2.3.1 Modelo de Gestion del Conocimiento y Desarrollo del Software en un
Outsourcing
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2.3.1.1 Modelo de Gestion del Conocimiento

Un MoGeCo es un conjunto de buenas practicas que permiten la GeCo dentro de una
determinada area (CEN, 2019) y que tal como indica KPMG (Castrillon, 2014) permite
incrementar la capacidad de aprendizaje de las organizaciones, incentiva el desarrollo
de las personas que componen la organizacion e incrementa la flexibilidad. Existen
diversos modelos de GeCo como Nonaka y Takeuchi (1995), KPMG y KMAT
(Castrillon, 2014), CWA 14924 (CEN Workshop Agreement, 2004), entre otros. Para
el presente trabajo de investigacion el modelo creado se basa en CWA 14924 y de
Nonaka y Takeuchi.

2.3.1.1.1 Generalidades sobre Modelo de Gestion del Conocimiento

CWA 14924 (CEN, 2019) es una orientacién de buenas practicas en GeCo publicada
por el Comité Europeo de Normalizacion (CEN) en Marzo de 2004.

Actualmente, busca alinear la GeCo con los objetivos estratégicos de la empresa y por
supuesto, con los procesos del negocio. Sin embargo, para el éxito de la GeCo, hay
una serie de facilitadores a considerar los cuales se describen en las secciones
posteriores. Estos facilitadores pueden ser capacidades de conocimiento personal, o
capacidades de conocimiento organizacional. Ambos juegan un rol importante en el
éxito de la GeCo.

Se debe considerar los siguientes aspectos en la GeCo (CEN Workshop Agreement,
2004):

A. Razon de ser de la Organizacion

Cualquier iniciativa de la GeCo debe tener su motivo de ser en la organizacion,
representando los procesos que adicionan valor, por mencionar algunos, brindar
servicios y produccion, desarrollo de estrategias, [+D de nuevos servicios y productos,
ventas, atencion al cliente, entre otros. Esto se muestra en la Figura 6. Dichos procesos
muestran el contexto empresarial en el cual se desarrolla el conocimiento importante
y relevante, como es el de los productos, tecnologia, clientes y productos. A su vez,
llegan a relacionar organizaciones ya que se desenvuelven con clientes, proveedores y
partners.
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Business Processes
Business Focus

Figura 6 Razén de ser de la organizacion segiin CWA-14924

Fuente. Datos obtenidos de (CEN Workshop Agreement, 2004)

B. Cinco Actividades Principales de la Gestion del Conocimiento

Crear, almacenar, identificar, usar y compartir el conocimiento son las cinco
actividades de la GeCo, se muestran en la Figura 7. Es un ciclo considerado un proceso
unificado que guia los procesos de la empresa mas extensos. La integracion y
desenvolvimiento respecto a gestionar conocimiento dentro de la empresa se apoya en
herramientas y métodos apropiados.

Las capacidades humanas como los comportamientos, gestion del tiempo, ambicion,
experiencias, habilidades, y otras que deben eclaborarse de forma personal y en
conjunto para conseguir mejoras desde de la GeCo son consideradas en el
conocimiento personal.

f-fﬁf ldentify ._‘_—_hi_h"““‘-ah_
knowledge
~ T~

Use ' Create

J,f{“f;fy Core Knowledge
| knowledge .

“\ activities /

Share Sore

Figura 7 Actividades principales de la GeCo CWA-14924

Fuente. Datos obtenidos de (CEN Workshop Agreement, 2004)

El conocimiento organizacional considera las competencia que los lideres deberian
definir para que sea mas facil la utilizacion del conocimiento en los procesos que
suman valor, tanto para los stakeholders internos y externos. Se incluyen como
capacidades la Vision, Mision y Estrategia, el disefio de procesos y estructuras
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organizacionales, medidas, analisis y comprension de la cultura, uso de tecnologia e
infraestructura, ademas, por parte de las personas que integran la empresa la utilizacion
del conocimiento que deja para ser consultado.

C. Facilitadores
Incluyen dos categorias principales:

e Conocimiento organizacional
e Conocimiento personal

Ambas categorias se complementan. Forman parte de los facilitadores de las
actividades del conocimiento mencionadas en los puntos anteriores. En la Figura 8 se
muestran los facilitadores por categoria.

Al integrar los aspectos de la GeCo descritos, se obtiene el siguiente modelo:

\ Knnwledge Capap
rsona il
qa Ambition Behaviou b%‘

Personal Knau#edge

Mission, Vision, Strategy, Culture
Process & Organisation,
Measurament,

Knowledge Assets ‘“eﬂ

*Mizational Knowledge C20%°
Enablers

Figura 8 Facilitadores de la GeCo CWA-14924

Fuente. Datos obtenidos de (CEN Workshop Agreement, 2004)
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Figura 9 Framework de GeCo CWA-14924

Fuente. Datos obtenidos de (CEN Workshop Agreement, 2004)

CWA 14924 (CEN Workshop Agreement, 2004), define 5 actividades basicas del
conocimiento, las cuales se resumen en la Figura 10.

La teoria de “Modelo de Creacion del Conocimiento en las Organizaciones” expuestas
en Nonaka y Takeuchi (1995), considera la empresa en dos dimensiones de generacion
de conocimiento: la ontoldgica y epistemologica. Estudia la forma en que el
conocimiento es creado, y como este pasa del tacito al explicito. Finalmente, presenta
3 funciones: generacion de nuevo conocimiento, difusion a través de la organizacion
e incorporacion de los asimilados a las mas recientes TIC.

En el Figura 11 se resume las formas de conversion de conocimiento entre las
diferentes dimensiones del conocimiento definidas por Nonaka y Takeuchi (1995).
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~\
*las empresas deben plantearss qué es lo que guieren lograr y &l conocimiento que necesitan parz ello.
*Es necesario un analisiz de brechas de conocimiento a todes los niveles (operacional, tactico, estratégico..
*Estz informacion ez necesariz para Iz tema de decisiones.
*Lzs técnicas usadas son: torments de ideas, retroalimentacian con clientss, entre otros.
S
™
=52 debe identificar la forma como se crea conocimiento en 13 empresa, considerando a individuos y grupos.
*ademas, tener en cusntz mejora y &l flujo de idezs en procesos de innovacion como en |z generacion de nueves servicos y
productos.
vy
*Ez significative en |z creacien de activos de conocdimients, ya gue este debe incorperarse & la crganizacion para facdilitar la ™
reutilizacian.
*Es5 vital en organizaciones donde existen pooos especialistas en diferentes temas de importancia, y que &l perderse tendria un
impacto negativa.
Al macenar *El imgacto se mitigara si la empresa tiene la capacidad de guardar el conocimiento de esos expertos en manuales, buenas
- practicas, procedimientos, sugerencias a proyectos ejecutados, entre otros. )
~\

=52 debe transferir el conodmiento al lugar donde se necesita, en &l momento oportuno y con |z calidad requerida.
*E| conocimiento se puede compartir de diversas formas: base de datos, distribucion de documentos, entre otros.
*Lg mayoriz del conocimiento se transmite de forma optima mediante |a colaberacion, talleres, aprendizaje en el trabajo diario.

y

+El conocimiento afiade valor sdlo cusndo se utiliza en |2 organizacion. ™

*E| exceso de conocimisnto no se utiliza @ plenitud, por elle, 38 debe asegurar gue las actividades que se realizaron previaments
s gjecutaren de forma corrects.

sUrilizar &l conocimiento determina las necesidades de la organizacion a este respecto v sirve como referencis para creacion,
glmacenamiento y las formas de compartir conocimiento.

*Ez posible gue 32 identifiqguen nuevas brechas en el conooimiento existente, por lo gue se debe realizar de forma continua. J

Figura 10 Actividades Basicas del Conocimiento basado en CWA-14924

Fuente. Datos obtenidos de (CEN Workshop Agreement, 2004)
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Socializacion:
De tacito a tdcito

=Experiancia
«Es5 importante compartir
habilidades y experiencias a
nivel técnico mediante
brainstorming a nivel de
colaboradores y clientas
+Desde otros sin leguaje
verbal; los principiantes
obtienen le conocimiento
chservando, imitando y
practicando lo que ven de
sus mentores.
sUsando feedback positivo.
+lJsos:
=Generado nuavos
servicios y productos.
=Proponiende estrategias
empresariales y/o
sistemas de gestion.
*Generacion de ideas para
la mejorar constantes.

Exteriorizacion:

De tdcito a explicito

«El conocimiento tacito se
transforma en explicito y
toma la forma de
conceptos, hipdtesis,
metaforas, analogias, o
modelos.

«Mediante la conversacién y
escritura.

«Utilizando lenguaje
metafdrico y simbolismo,
para lo gue no es factible
expresar con lenguaje
comun

+Expandiendo el
conacimiento, al
compartirlo con otros

«Uniendo los métodos de
razonamiento: deduccion/
induccion.

«El nuevo conocimiento se
genera entre la

redundancia y ambigliedad.

s Usos:

«Promover la interaccion
entre individuos asi como
la reflexion.

sPara traducir en modelos
las definiciones explicitas.

Combinacion: Interiorizacion:
De explicito a explicito De explicito a ticito

«Mediante el proceso de
sistematizar definiciones
con el que se genera un
sistema de conocimiento.

«Combinar el conocimiento
a través de archivos,
meetings, conversaciones
telefdnicas o email.

«Reconfigurande la
informacion existente lo
cual se hace combinando,
clasificando, y
categorizando el
conocimiento explicito
mediante el uso bases de
datos, puede producir
nuevo conocimiento.

+5e Usa en Generacion de
conceptos

«Los archivos, manuales
permiten verbalizar o
graficar el conocimiento.
«Los individuos interiorizan
lo gue han experimentado
a través de archivos donde
se documenta dicha
experiencia, por tanto, se
incrementa su
conocimiento tacito.
sUsos:
+Los documentos o
manuales facilitan la
transferencia de
conacimiento explicito a
otros, permitiéndoles que
experimenten de forma
indirecta esas vivencias.

«Leer o escuchar historias
del pasado gjerce una
influencia sobre otros
miembros de la
organizacion, guienes a
través del realismo y la
esencia de la misma,
pueden convertir esta
experiencia en un modelo
mental tacito.

Figura 11 Modelo Creacion del Conocimiento en las Organizaciones - Cuatro formas de conversion de

conocimiento

Fuente. Elaboracion Propia basada en (NONAKA, 1. y TAKEUCHI, H., 1995)

2.3.1.1.2 Capacidades de Conocimiento Personal

Las personas que trabajan dentro de las organizaciones desempefian la GeCo en un
determinado nivel. Las siguientes capacidades son necesarias dentro de una solucién
de GeCo para un despliegue exitoso:

Ambicion

El conocimiento es un recuerdo renovable importante que conduce la calidad y la
innovacion. Para conseguir los objetivos de la organizacion y los individuales, es
necesario desarrollar, compartir y usar este recurso. Si no existe o no se alinea la
ambicion colectiva y personal, es complicado motivar a las personas a colaborar de los
diferentes procesos de gestion de conocimiento. De hecho, la mayoria del
conocimiento compartido es de forma voluntaria.

Habilidades

Frecuentemente se pasan por alto las competencias que una persona requiere para
ejecutar eficientemente una actividad del proceso basico de conocimiento. Algunas de
las habilidades necesarias son:
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e Ser consciente de como convertir el conocimiento tacito en conocimiento
explicito.

e Alentar a compartir el conocimiento mediante el desarrollo de la escucha
activa.

e Comunicacion eficaz del conocimiento a otras personas.

e Estructura de forma simple para el lector el conocimiento en los documentos.

e (Como definir las estrategias de busquedas eficaces y para comprender los
resultados de la consulta adecuada.

e (Como seleccionar y utilizar el conocimiento externo

Estas competencias individuales podrian ser examinadas mediante pruebas, y
mejorarse mediante la capacitacion y talleres. Si estas habilidades son desarrolladas
activamente, luego de un tiempo, se obtendra un comportamiento consciente del rol
del conocimiento en la persona y organizacion.

Comportamiento

El correcto almacenamiento, distribucion, desarrollo y aplicacion del conocimiento,
depende de que las personas estén dispuestas a hacerlo y sean capaces. Esto quiere
decir que deben tener conciencia de cuan importante es el conocimiento, diferentes
procesos relacionados y la disponibilidad de herramientas. La empresa deberia
también promover los comportamientos debidos respecto al conocimiento.

Algunas preguntas pueden significar un impacto en el desarrollo, distribucion y uso
del conocimiento en la organizacion:

e ;Hay alguien mas en la organizacion que pudiera tener el conocimiento y me
ayude?

e ;Qué estamos aprendiendo en este proyecto?

e ;Con quién deberiamos compartir lo que hemos aprendido?

Herramientas, Métodos y Técnicas

Si alguien quiere compartir efectivamente el conocimiento, o quiere usar el
conocimiento existente, es necesario contar con herramientas que permitan ambos
procesos, aunque no siempre sean herramientas técnicas. Para el conocimiento
explicito, hay disponible mucha informacién y herramientas para compartirla, por
ejemplo internet, bases de datos, intranets, herramientas de busqueda, localizadores
expertos, sistemas de flujos de actividades, entre otros.

Sin embargo, las empresas deberian considerar herramientas no técnicas como por
ejemplo el coaching, workshops, CoPs, meetings con referentes, y actividades sociales.
Seleccionar la herramienta deberia realizarse cuidadosamente. Mayor detalle al
respecto se encuentra en el CWA 14924 — Parte 2 (CEN Workshop Agreement, 2004).

Gestion del Tiempo
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Frecuentemente, invertir algo de tiempo en una actividad relacionada al conocimiento,
puede significar un ahorro para otras personas en el futuro, no obstante, esto es algo
que no visualizan las personas, salvo que tengan un comportamiento alineado a la
GeCo. Ademas, frecuentemente las tareas de documentacion son percibidas como
tareas que no les dan ningln valor, sino que les quitan tiempo. A veces, la GeCo se
percibe como importante, pero no como urgente. Las personas deben aprender a
gestionar su tiempo, de forma que puedan asignar una parte del mismo para el
conocimiento. Las personas llegardn a este punto so6lo si entienden los beneficios
directos e indirectos, o si ellos ven que ayudan a los compafieros y a la organizacion,
recibiendo feedback positivo.

Conocimiento Personal

El resolver problemas imprevistos teniendo mayores niveles de responsabilidad,
realizar tareas de coordinacion en entornos de trabajo colaborativo, exigen un mayor
procesamiento de informacion cada vez con mayor velocidad. Gestionar el
conocimiento tiene importancia si el mismo es relevante para el trabajo que realizan
los colaboradores, y cuando este le permitira alcanzar objetivos.

2.3.1.1.3 Capacidades de Conocimiento Organizacional

Describe las condiciones de liderazgo que las organizaciones deben tener para permitir
que sea mas facil el uso efectivo del conocimiento en sus procesos de valor adicional,
por sus gerentes, empleados y stakeholders.

Las siguientes capacidades son relevantes para el éxito de la implementacion de un
despliegue de GeCo.

Misién, Vision y Estrategia

La mision define el motivo de una organizacion para desarrollar ciertas actividades,
mientras que la vision define lo que desea conseguir en el futuro. La estrategia explica
coémo se deberia alcanzar el objetivo. Si no se sabe el porqué, qué y como, sera dificil
relacionar la GeCo con los objetivos del negocio. Es necesario que la ambicion de las
personas se alinee a la vision, mision y estrategia de la organizacion.

Cultura

La mayoria de los procesos de la GeCo son voluntarios, es por ello que es necesario
que la organizacion tenga una cultura de motivacion que aliente el cambio del
comportamiento individual a un comportamiento alineado a la GeCo.

Procesos y Organizacion
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Las acciones relacionadas a la GeCo deben ser incluidas dentro de los procesos de
negocio al igual que otros procesos. Las actividades relacionadas al conocimiento
deben dar valor afadido, ser comunicadas, claras, entendidas y aceptadas. Las
funciones relacionadas a los procesos y actividades deben ser claramente definidas. En
la fase de implementacion se debe identificar un propietario del conocimiento, el cual
es capaz de codificar, identificar y mantener el conocimiento y con otros puede
interactuar para brindar respuesta a las preguntas sobre el incremento de la calidad de
los productos. Debido, a que su rol deberia ser percibido como un rol que da valor a la
organizacion, las personas de este rol deberian tener un reconocimiento y recompensa.
Es importante para este punto generar circunstancias donde las personas puedan
encontrarse, trabajar juntas y compartir ideas y experiencias.

Medicion

Lo que se puede medir, es factible gestionar, es una frase relacionada a la GeCo. Es
necesario definir variables que permitan medir el costo beneficio de las soluciones de
GeCo. Para ello, se debe definir un conjunto de indicadores, los cuales deberan ser
monitoreados para el desarrollo y evolucion de la solucion y soportar tomar decisiones
sobre las actividades a futuro relacionar a gestionar el conocimiento. Mayor detalle se
encuentra en la CWA 14924 — Parte 4 (CEN Workshop Agreement, 2004).

Tecnologia e Infraestructura

Usualmente, soportar las actividades de gestion de conocimiento en la empresa se
necesita de una infraestructura. En la tecnologia, existen herramientas que permiten
capturar, distribuir y encontrar el conocimiento. Sobre todo, son criticas en
organizaciones donde las personas se encuentran en diferentes distribuciones
geograficas e incluso en diferentes zonas horarias. La tecnologia a emplear, debe ser
funcional, de facil uso, apropiada, estandarizada, de forma que pueda ser tomada desde
cualquier punto. Algunas soluciones son colaboraciones en linea, preguntas y
respuestas, localizadores expertos, bases de datos, blsquedas, comunidades, e-
learning, y herramientas de soporte a los procesos.

También hay componentes no técnicos en la infraestructura, estos pueden ser talleres
facilitados, mesas de ayuda atendidos por los llamados “agentes del conocimiento”, y
espacios de oficina disefiados para estimular un comportamiento de compartir el
conocimiento.

Activos del Conocimiento

Supone un gran cambio para cualquier organizacion desarrollar y optimizar el uso del
conocimiento de los empleados (Ilamado capital humano), de los interesados (llamado
capital cliente), transformando su know-how en activos de conocimiento compartido
(llamado capital estructural). Los activos de conocimiento deben permanecer en la
compaiiia incluso si el empleado se desligara de la empresa a través de manuales, bases
de datos, descripciones de proceso, entre otros. El capital humano esté relacionado al
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conocimiento tacito, mientras que el capital estructural estd relacionado a la
informacion explicita. Mayor detalle se encuentra en CWA 14924 — Parte 4 (CEN
Workshop Agreement, 2004).

2.3.1.2 Outsourcing de Desarrollo de Software

En el ultimo siglo, los modelos organizativos empresariales tradicionales se estan
transformando (Ernst & Young Staff, 2008). El avance de la tecnologia esta llevando
a una economia globalmente conectada, y con ello, las organizaciones tienen un
conjunto de decisiones importantes que deberan asumir. Se estd fragmentando de
forma mas comun el modelo de negocio tradicional, y el outsourcing de estos
elementos se ha vuelto una tendencia.

Existen diferentes definiciones sobre outsourcing (Ernst & Young Staff, 2008), (IT
Governance Institute, 2005), (Latty, R., 1999), (Dominguez, L., 2005), (Griffiths, D,
2001), (Schniederjans, J. S., 2005), (Heywood, J., 2001), (Chase, R. J, 2004), (Zhu, H.
H, 2001), (Schniederjans, J. S., 2005) las cuales se pueden resumir en:

e Un proveedor de servicios externo recibe actividades (no claves para la
empresa) transferidas de una organizacion.

e El proveedor externo es experto en dichas actividades.

e Proveer servicios de outsourcing se da por un determinado periodo de tiempo.

e Se establece el pago de una determinada cantidad de dinero por parte de la
organizacion por el servicio prestado.

e Las condiciones quedan descritas en un contrato firmado por ambas partes
(organizacidn y proveedor externo).

Las organizaciones deciden externalizar algunos servicios porque hay proveedores
externos que realizan el trabajo, con un menor costo, mas rapido y con una mejor
calidad ya que son especialistas. También deciden externalizar porque deben enfocar
su dedicacion en las actividades mas relevantes para el negocio.

2.3.1.2.1 Etapas de un Outsourcing
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Aprobacién de la Puesta en marcha
oferta del servicio

Finalizacién

diligence

Devolucidn del
servicio

Firma del contrato

Figura 12 Etapas de un Outsourcing

Fuente. Datos tomados de http://oa.upm.es/32828/1/FRANCISCO_JAVIER SAENZ MARCILLA.pdf

Los outsourcing son complejos desde su concepcion hasta su fin. Para una mejor
comprension, en la Figura 12 se muestran sus etapas, las cuales han sido definidas en
(Mancilla, 2014).

Etapa de Preparacion

Inicia cuando el proveedor externo detecta una oportunidad comercial de prestacion
de un servicio, suele ser mediante la relaciéon que existe con el cliente, la cual es
cercana. En esta etapa se realiza una valoraciéon de la propuesta, sus riesgos y
beneficios, y se decide si se presenta o no una oferta al cliente.

Etapa Due Diligence

El término Due Diligence es empleado en (Robert E. Hoskisson, Michael A. Hitt, R.
Duane Ireland, 2012) para referir conceptos que impliquen investigaciéon de una
empresa o persona previa a la firma de un contrato o una ley con cierta diligencia de
cuidado. Es una investigacion voluntaria.

Etapa Transicion

Esta etapa inicia una vez firmado el contrato por el cliente y el proveedor del servicio.
Esta etapa busca que calcen los proyectos a nivel de performance, costo y tiempo, para
ello busca controlar el outsourcing.

Ademas, hay que considerar otros objetivos para esta etapa:
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Preparar la logistica necesaria.
Definir todos los procedimientos

Medir los niveles de servicio que
se prestan.

necesarios para la provision
regular del servicio.

v Desarrollar las herramientas de
gestiéon que se usaran en la
provision regular del servicio.

v' Transferir el conocimiento de las
personas que trabajan en el

v" Analizar la situacion global del
servicio para validar si se esta
alineado con el alcance definido
en el contrato.

v" Documentar los cambios en el
ambito y el alcance del servicio.

v' Preparar a la organizacion y al

servicio. equipo.
v' Elaborar la version inicial del Plan v Definir el modelo de relacion con
de Calidad. el cliente y la gestién interna.

v Elaborar un Plan de Transicion
Detallado que involucre todas las
partes incluyendo al cliente.

v" Asegurar el cumplimiento de los
objetivos del servicio.

Figura 13 Objetivos de la Etapa de Transicién

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Plan de Transicion

En el Plan de Transicion se detallan todas las actividades que se llevaran a cabo durante
esta fase, distinguiendo 4 etapas tal como se muestra a continuacion:

Planificacion

jecucion y Contro

sAspectos Organizativos {Modelo de Relacian,
Transferencia de Personas, Plan de Comunicacion con el
Cliente)

*Transferencia de Conocimiento
*Entregables Técnicos

sToma de Control

*Gestion de Terceros
*Procedimientos y Documentacion
sGestion y Control

o(jerre

Provison ___________" |

Figura 14 Etapas en la Elaboracién del Plan de Transicion

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Inicio

Se realizan las siguientes actividades:



Definicion del
objetivo de la
transicion (indicar
el qué, como,
cuando)

Estimacién de
costos para la fase
de transicion

Elaborar el Plan de
Transicion (hito}

Identificar riesgos
adicionales a etapa

de preparacion

INICIO

Identificar y
priorizar aspectos
iticos en el

Identificar
restricciones y
supuestos

Constituir el
equipo del cliente

Realizar la reunion

Identificar equipos

¥
responsabilidades

Figura 15 Actividades de la Fase Inicio de la Etapa de Transicion

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Planificacion

Se realizan las siguientes actividades:

Definir
alcance
detallado de
los
entregables

Aprobar el
alcance (es
un hito)

Definir el Plan
de Transicion

Actividades
PLANIFICACION

Planificar las
actividades y Realizar
tareas por reunion con
cada el cliente
entregable

Figura 16 Actividades de la Fase Planificacion de la Etapa de Transicién
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Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)

Se debe incluir la siguiente especificacion en el Plan:

N . . Asignar el equipo técnico Asignar el equipo de
Planificar y confirmar los Asignar el Responsable para cada parte del soporte (recursos

recursos Necesarios de Operacion L
P servicio humanos, compras)

Definir la organizacion
: Establecer la estructura .
que soportard la organizativa para el Determinar la Establecer las
provision regular del servicio infraestructura necesaria responsabilidades
servicio

Solicitar la identificacion Consolidar los riesgos
Desarrollar la gestion de de riesgos a cada identificados en el Desarrollar el modelo de
riesgos responsable de las lineas documento de evaluacién gestion de cambios

de trabajo de riesgos

Desarrollar la matriz de Validar y aprobar el Plan

Desarrollar el
de Transicion

cronograma de trabajo comunicaciones

Figura 17 Detalle del Plan de Transicion

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Ejecucion y Control

Las actividades de esta fase se dividen en diferentes lineas:

Aspectos Organizativos

A. Modelo de Relacion
Se realizan las siguientes actividades:

e Definir el tipo de relacion con los clientes:
o Lista de contratos y definicion de los participantes

en los comités
o Establecimiento del plan de reuniones
e Validar y aprobar el modelo de relacion (es un hito)

B. Transferencia de Personas

Se realizan las siguientes actividades:



Definir las necesidades
organizativas

Seleccionar personas de terceras
empresas

Analizar los contratos del cliente
con terceros

Identificacién de recursos clave

Reclutar personal para su
potencial contratacidn

Entrevistar y evaluar al personal
Desarrollar test psicotécnicos

Comprobar |a adecuacion del
personal a sus puestos

Elaborar propuestas de empleo
Revisar propuestas
Firmar contratos individuales

Recibir al personal transferido (es
un hita)

Asignar lugares de trabajo
Asignar herramientas de trabajo
Asignar perfil de seguridad de la
informacion

Desarrollar planes de
capacitacion individuales

Aplicar politicas de evaluacion y
desarrollo de las competencias

35

Figura 18 Actividades de la Transferencia a Persona de la Fase "Ejecucién y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
C. Plan de Comunicacion con el Cliente

Se realizan las siguientes actividades:

Revision de la Definir los
estrategia objetivos de la
pesarrollar |a comunicacion
matriz de Definir los
COMURICacion medios de
comunicacion

Yalidar el Plan

de Comunicacion  Definir los

{hita) niveles de
comunicacion

Figura 19 Actividades de Plan de Comunicacién con el Cliente de la Fase ""Ejecucion y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Toma de Control

Se realizan las siguientes actividades:



Planificar la reunidn
de transferencia del
servicio del cliente o
antiguo proveedor

Transferencia o
recompra de activos

Realizar la transferencia de activos

Actualizar la CMDB

Toma de control del
servicio

Recogpilar la informacion de los procesos actuales
Definir la integracion con los procesos del proveedor
Disefiar los nuevos procesos

Recopilar informacion de los activos técnicos

Planificar con el
cliente la forma de
traspaso de la
responsabilidad

Definir Acuerdos de Mivel de Servicio de seguridad para medir el rendimisnto durante la fase de
transicion.

Operar de forma transitoria el servicio sin aplicar penalizaciones por incumplimientos de los Acuerdos
de Mivel de Servicio v hacerlo bajo la supervision del cliente o del antiguo proveedor que transfiere el
SErvicia

Acuerdos de Nivel
de Servicio

Preparar propuesta inicial de Acuerdos de Nivel de Servicio. Definir Acuerdos de Nivel de Servicio de seguridad sies el
250

Documentar mecanismas de medicidn y calcule. Medir y revisar indicadores propusstos

Deefinir las responsabilidades del proveedor. Definir las responsabilidades del disnts

Revisidn y aceptacidn por parte del cliznte de los indicadores. Definir los Acuerdos de Nivel de Servicio parz la
provisién regular del ssrvicio |hita)

Transferencia de
activos

Inventario de activos
Transferencia de activos
Actualizacion de la CMDB

Completar la transferencia de los activos (hito)

Figura 20 Actividades de Toma de Control de la Fase ""Ejecucién y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)

Gestion de Terceros

Se realizan las siguientes actividades:

Traspasar
conocimientos de
operacion y control de
control de contratos

Analizar y evaluar a los
proveedores
involucrados

Evaluar y definir la
contratacion de
proveedores
alternativos

Definir el modelo de
relacién con los
proveedores

Formalizar contratos
(hito)

Identificar sinergias

Definir la estrategia a Elaborar Acuerdos de
aplicar con los

Nivel de Servicio con
proveedores los proveedores

Figura 21 Actividades de Gestion de Terceros de la Fase ""Ejecucién y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)

Transferencia de Conocimiento
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Se realizan las siguientes actividades:

Definir dreas de
conocimiento a
transferir

Crear un plan de

transferencia del
conocimiento

Identificar trabajos
en curso

Definir
destinatarios del
conocimiento

Validar y aprobar
el plan de
transferencia del
conhocimiento

Gestionar los
trabajos
pendientes de
finalizacién

Definir la forma de
transferencia del
conocimiento

Desarrollar y
ejecutar el plan de
transferencia del
conocimiento

Completar la
transferencia de
conocimiento
(hito)
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Figura 22 Actividades de Transferencia de Conocimiento de la Fase '"Ejecucion y Control"
Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)

Entregables Técnicos

Considera la ejecucion de:

Identificar soluciones
alternativas, sinergias y
oportunidades de
industrializacién

Definir los proyectos de
transformacion para
cada parte del servicio
segtin los requisitos del
cliente

Definir los procesos de
pruebas y aceptacion

e L Definir el cronograma de
Actualizacion del analisis Py
renovacion y

Definir las herramientas
de riesgos o
8 mantenimiento

del servicio

Desarrollar el plan de
capacidad

Figura 23 Actividades de Entregables Técnicos de la Fase ""Ejecuciéon y Control"
Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)

Procedimientos y Documentacion

Se realizan las siguientes actividades:



Definir
procedimientos de
produccion a aplicar

Revisar e inventariar procedimientos actuales

Actualizar, alinear y aprobar procedimientos

por todos los

integrantes del equipo . x .

e sorvicio: Desarrollar la formacion en los nuevos procedimientos
Normalizar los procedimientos de operacion y su gestion (hito)

Definicién de

procedimientos de
gestion para la
formacion de aspectos
no técnicos, coma la
atencicn a usuarios

Desarrollo del Plan de
Coliinct ol sarviim Desarrolle del plan
Presentacion para su revisién y aprobacidn
Acordar el modelo de actualizacidn del plan

Aprobacidn del Plan de Calidad del servicio (hito)

Implementar la
arquitectura de
operacones

Identificar y gestionar
cambios sobre la
propuesta o el
contrato

Documentar
propuesta de mejora y
camibios no aceptados

Desarrollar el Plan de
Facturacion

Figura 24 Actividades de Procedimiento y Documentacion de la Fase ""Ejecucion y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Gestion y Control

Se deben ejecutar las siguientes acciones:

Mantener informado al
Responsable del Contrato
sobre la planificacion y los

posibles cambios en la

misma

Realizar un estricto
seguimiento del proyecto

Mantener actualizada la
planificacion del proyecto

Gestionar las métricas de Emitir informes y

Gestionar el presupuesto e .
rendimiento recomendaciones

Desarrollar el cronograma . .
B Revisar y validar el
de aplicacion del

Desarrollar el cuestionario . ) Ra cuestionario de evaluacién
cuestionario de evaluacion

de satisfaccion del cliente . . de la satisfaccién del
de la satisfaccion del diente

cliente

Figura 25 Actividades de Gestion y Control de la Fase ""Ejecucion y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)



Cierre

Se realizan las siguientes actividades:

Validar y documentar los
resultados

Firmar los Acuerdos de Nivel
de Senvidio pactados

Cerrar los contratos con
terceros

Firmar los documentos de
pestion de cambios

Firmar el Plan de Calidad con
el cliente

Elaborar el acta de propuestas
de mejora y cambios no
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aceptados

Aprobar, junto con el diente,

el Plan de Facturacion (si sera

mensual, adelantado, es decir,
todas las condiciones)

Verificar y aprobar los

Generar los informes finales
documentos

Celebrar la reunion de
traspaszo del servicio al
Responsable del Servicio

Figura 26 Actividades de Cierre de la Fase ""Ejecucion y Control"

Fuente. Elaboracion Propia a partir de Mancilla (2014)
Etapa de Provision

Se refiere a la etapa cuando el proveedor del servicio tiene el control del mismo y debe
contar con mecanismos que le permitan medir la correcta entrega. Para decir que se ha
inicio a esta etapa, se realiza una reunion de cierre de la transicion; a esta reunion asiste
el responsable del servicio por parte del proveedor, y el responsable de la transicion
del cliente. Durante la entrega del servicio se debe cumplir con el nivel de servicio
acordado, el mismo que se encuentra en el contrato.

Etapa de Finalizacion

Hay dos escenarios a considerar: renovacion de contrato o fin de contrato. En el caso
que se finalice el contrato, y por ende ya no se brindaria el servicio, se debe dar una
transicion al cliente o nuevo proveedor, segun lo estipule el cliente. Si se renueva el
contrato, el proveedor continuara brindado el servicio.

2.3.1.2.2 Problemas y Riesgos en un Qutsourcing

Hasta inicios de 1990 el outsourcing se configuraba en la elaboracion de productos
manufacturados, servicios o consultoria basica. Con el pasar el tiempo, las empresas
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han tenido que centrar su esfuerzo en los procesos correspondientes al negocio, y el
resto lo han ido externalizando debido a los avances de las tecnologias de informacion
y comunicaciones, la agilidad de cambio que exige el negocio debido a la competencia.
Sin embargo, un outsourcing tiene una serie de problemas que pueden llevar al fracaso
de la relacion (Mc Cray, S., 2008):

e Baja comprension entre el proveedor y cliente sobre los procesos tras la firma
de contrato y derechos de decision, debido a que ambas partes no estan
preparadas para trabajar juntas.

e Poco soporte por parte del cliente.

e Poco conocimiento del contrato por ambas partes.

e Poca cantidad de colaboradores destinado por el cliente para gestionar y
controlar el outsourcing.

o Falta de habilidades necesarias para gestionar la externalizacion por parte del
personal del cliente.

e Tras la firma del contrato, el proveedor no tiene capacidad suficiente para
atender las demandas iniciales.

e Cultura del cliente y proveedor incompatible.

e Pobre transferencia de conocimiento al outsourcing y pérdida del talento.

Es justamente sobre el ultimo punto que se enfocara el presente trabajo. Otros autores
(Urbach, N. W, 2012), (Mc Cray, S., 2008), (Blazent, 2010) indican que la falta de
conocimiento y/o competencias necesarias para brindar el servicio esperado generan
problemas al proveedor del servicio de las fases tempranas del outsourcing
(transferencia del servicio).

Ernst & Young (2011) hacen énfasis en el cuidado que debe tener el proveedor para
garantizar la continuidad del servicio y realizar acciones de prevencion de pérdida de
conocimiento y experiencia, ya que ellos permiten realizar un 6ptimo gobierno y
gestion de outsourcing.

En una encuesta realizada por Deloitte (2012), se listan las causas principales por las
que el 48% de los contratos de outsourcing han finalizado antes de los plazos
establecidos:
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How commonly are contracts terminated for cause or convenience?

Have you ever terminated an outsourcing contract for cause or Which factors were most important in your decision to terminate the

convenience? contract(s) early?

Overall quality of service

Subject matter expertise

Pricing

Yes, 48%

Unsuccessful transition

Communication

Account management

Cultural fit

Figura 27 Causas Principales de los Contratos Terminados

Fuente. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de (Deloitte Consulting LLPD, 2012)

La Calidad del Servicio y la Transicion Fallida son puntos que se trataran de mitigar
con el modelo que se elaborara basado en la GeCo.

La aplicacion de una metodologia, sumado a una correcta gestion y un proceso
adecuado de ejecucion, garantizan el éxito de un outsourcing, tal como lo indica
(Corbett, 2004).

2.3.2 Calidad del Software

2.3.2.1 Generalidades sobre Calidad de Software

Segun Pressman (2010) la calidad es relativa y depende del propio sujeto que la
interprete y de las caracteristicas que fueron seleccionadas para medirla ya que estas
pueden variar segun las situaciones. La calidad es una serie de caracteristicas propias
de un ente, sobre estas se pone en juicio su valor.

2.3.2.1.1 Calidad en el Proceso de Desarrollo de Software

Segun Pressman (2010), el PDS define el qué, como, quién, cudndo del desarrollo de
software. Mientras que (Coral Calero M., Mario G. Piattini V. & Maria A. Moraga,
2010) lo definen como un conjunto de actividades cuyo objetivo es generar un servicio
o producto para satisfacer a un cliente que puede ser interno o externo; (Daniel
Edgardo Riesco, 2012) hace una definicion muy similar al definirlo como un conjunto
de etapas medianamente ordenadas que tienen como objetivo un producto de software
de calidad.
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En base a las definiciones revisadas, se puede concluir que, el PDS es un conjunto de
actividades para la creacion de un producto de software, las mismas se realizan dentro
del ciclo de vida del producto de software, aseguramiento de la calidad, mantenimiento
del producto de software y las actividades propias del PDS.

2.3.2.1.2 Importancia del PDS

Se necesitan 3 componentes:

e Persona: crea y sostiene la evolucion del producto de software a través de su
conocimiento y experiencia para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Tecnologia: sec debe contar con tecnologias que permitan el desarrollo de un
software y herramientas utilizadas durante el desarrollo del mismo.

e Proceso: el uso eficiente de las personas y tecnologia para conseguir software
con una calidad por encima de lo esperado, y que los costos y plazos cubran la
necesidad de los clientes cuando sean producidos.

2.3.2.1.3 Calidad del producto

Los documentos, rutinas y procedimiento en un sistema que ejecutan una tarea o
funcién a fin de conseguir un determinado objetivo, es la definicion de software.

Por lo tanto, un software de calidad se define como la cobertura de las expectativas y
necesidades cliente, dentro de lo razonable, considerando aspectos como:
escalabilidad, confiabilidad, seguridad, portabilidad, interoperabilidad, funcionalidad,
usabilidad, mantenibilidad y eficiencia (Maria T. Villalba de B., Luis Fernandez,
2012).

Existen variados enfoques para conceptualizar la calidad de software. Watts
Humphrey define calidad de software a partir de la vision del usuario o cliente:

“El foco principal de cualquier definicion de calidad de software deberia ser las
necesidades del cliente. Crosby al igual que Pressman define la calidad como
conformidad con los requerimientos. Mientras uno puede discutir la diferencia entre
requerimientos, necesidades y deseos, la definicion de calidad debe considerar la
perspectiva de los usuarios. Entonces las preguntas claves son ;Quiénes son los
usuarios?, ;Qué es importante para ellos? Y ;Como sus prioridades se relacionan con
la manera en que se construye, empaqueta y se da soporte al producto?”

Al Davis, brinda la definicidon de calidad de un producto de software como no buscar
conseguir una mejora medible o ningun defecto, ni considerar todos los requerimientos
documentados. Para €l, es satisfacer las necesidades del cliente (asi las mismas no
estén bien documentadas).
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Roger Pressman (2010) define un software de calidad como la atencion de los
requerimientos funcionales y también de los que no son funcionales, de desempefio,
que se encuentran definidos de forma explicita, de los estdndares de desarrollo
documentados de forma explicita, y de las caracteristicas, aunque sean implicitas, que
se esperen del proceso de desarrollo.

De las dos definiciones anteriores, la IEEE conceptualiza la calidad del software como
el nivel en que un componente, esto en el marco de la ingenieria de software, un
proceso o un sistema cumplen con las necesidades, requerimientos y expectativas del
usuario.

Para poder controlar la calidad del software esta debe ser medible, tal como lo propone
Tom de Marco “no se puede controlar lo que no se puede medir”. Por ello, se deben
definir criterios de medicion, indicadores y parametros.

Se definieron los atributos de calidad para poder identificar los beneficios y costos del
software. La intencion es separar el software en atributos que puedan ser cuantificados

o medidos. Algunos de estos atributos pueden ser la usabilidad, adaptabilidad y
confiabilidad.

Software de calidad tiene en cuenta que se debe utilizarla procedimientos o
metodologias estandares para el desarrollo, prueba, analisis y disefio del software para
conseguir una mayor capacidad de soporte, facilidad de prueba y confiabilidad, al
mismo tiempo que es incrementada la productividad.

Se definen los siguientes lineamientos principales:

e La contribucién de todos los colaboradores involucrados es basico para
alcanzar la calidad.

e La calidad es un parametro importante del proyecto al mismo nivel que los
plazos de entrega, costo y productividad.

e La eficacia es una caracteristica a ser considerada para la planificacion y
gestion de la calidad.

e En el todo el ciclo de vida del software debe ser una continua preocupacion la
calidad de software, no es suficiente que la misma so6lo sea considerada al
revisar y probar.

e Dirigir esfuerzos a prevencion de defectos.

e Una direccion involucrada que promueva la calidad es primordial.

e En las fases tempranas se debe dar la eliminacion y el reforzamiento de la
deteccion defectos.

2.3.2.1.4 Calidad del proceso

El concepto de calidad del proceso se extiende a los productos y servicios, ya que estos
surgen de cuan eficiente y eficaz sea el proceso de desarrollo. Tal como lo menciona
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(Maria T. Villalba de B., Luis Fernandez, 2012), se debe definir y debe servir para lo
que definié cuando se trata de un procesos de calidad.

Los stakeholders, actividades, entradas del proceso y sus criterios, métodos, salidas
del proceso y sus criterios, objetivos, modelos y herramientas que seran necesarios, la
forma de medir para posteriormente verificar y validar deben ser definidos para
realizar un PDS.

2.3.2.1.5 Aseguramiento de la calidad

Desde la visibilidad, el aseguramiento de la calidad de software da un control del
software en desarrollo y el proceso utilizado a lo largo del proyecto segin SEIL
Mientras la IEEE la define como una orientacion sistémica y planificada de todas las
actividades que forman parte, asegurando que el software satisface los requisitos
técnicos definidos.

En este contexto, aparecen modelos y normas orientados a asegurar y mejorar la
calidad de los procesos. Como normas tenemos la ISO 9001, y como modelo tenemos
a CMMI para evaluar y mejorar los procesos.

Evaluar, mantener, operar y mejorar los procesos para desarrollar software, son parte
del modelo de CMMI for Development (Capability Maturity Model Integration for
Development) (SEI Software Engineering Institute, 2010).

Existen tres areas cubiertas por CMMI:

o CMMI-ACQ, para la adquisicion. Trata la gestion de la cadena de suministro,
adquisicion y contratacion externa en los procesos del gobierno y la industria.

e CMMI-SVC, para servicios. Cubre las actividades para gestionar, establecer y
entregar Servicios.

e CMMI-DEV, para el desarrollo. Cubre los procesos de desarrollo de productos
y Servicios.

A. Representaciones en CMMI

CMMI define un método de evaluacioén considerando dos tipos de representaciones
(CMMI Software Engineering Institute, s.f.).

A.1 Representacion Continua

La empresa debe estar enfocada en mejorar uno o varios procesos relacionados a una
de las areas de proceso.

Cuando una empresa se certifica bajo Representacion Continua, certifica un area de
proceso especifico (define su nivel de madurez).Son definidos los siguientes niveles:
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Optimizaciéon (5): Se cuenta con datos estadisticos relacionados a
determinados procesos que permiten mejorarlos. Se preocupa por la mejora
de forma continua usando las tltimas tecnologias.

Administracion cuantitativa (4): Mediante técnicas cuantitativas como la
estadistica.

Definido (3): Conforme a las pautas de adaptacion de la empresa, un
conjunto de procesos estandares de la empresa permite adaptar un proceso,
ademas, brinda artefactos, medidas y datos posteriormente transformados
en informacion para mejorar los elementos de la empresa.

Administrado (2): De acuerdo al detalle del proceso, se debe monitorear,
controlar y revisar el proceso. Se debe ejecutar y planear los procesos
conforme a las politicas. Se debe tener como base la infraestructura de

apoyo.

Realizado (1): Los objetivos especificos son cubiertos. Para generar
artefactos se realizan las actividades necesarias.

Incompleto (0): No se satisfacen algunos objetivos especificos del area.

A.2 Representacion por Etapas o Escalonada

Consiste en mejorar por niveles y etapas los procesos a través de un método
estructurado y sistematico. La empresa busca tener una infraestructura madura en sus
procesos cuando logra un nivel, a fin de obtener el nivel que sigue. El nivel de madurez
abarca areas de proceso donde los objetivos se cumplen de forma que la empresa se

certifique. A continuacion, se explica cada nivel de la representacion por etapas o
escalonada:

o

Optimizado (5): Se cuenta con datos estadisticos relacionados a
determinados procesos que permiten mejorarlos. Se preocupa por la mejora
de forma continua usando las tltimas tecnologias.

Gestionado Cuantitativamente (4): Los proyectos y la empresa definen
objetivos medibles para validar la calidad de cada proceso. Mediante
técnicas cuantitativas como la estadistica.

Definido (3): Los métodos, procedimientos, herramientas y estdndares son
definidos dentro de los procesos. También considera entradas, salidas,
criterios de entrada y salida, objetivos, conjunto de actividades, roles,
medidas, acciones de verificacion, para cada proceso. Siendo comprendidas
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las interacciones entre medidas y actividades descritas del proceso,
artefactos y servicios, los procesos son gestionados de forma proactiva.

o Administrado (2): El caos desaparece. La empresa se enfoca en las
actividades del dia a dia sobre la gestion. Se controla los artefactos y
servicios generados, ademas estos cubren los requisitos funcionales y no
funcionales, asi como los lineamientos establecidos.

o Iniciado (1): La empresa no puede soportar procesos debido a que no tiene
un contexto estable. Mayormente procesos cadticos.

B. Areas de Proceso
Los procesos se encuentran en alguna de las categorias defnidas:

e Gestion de Procesos
e Gestion de Proyectos
e Ingenieria

e Soporte

Cada area de proceso tiene definidos un grupo de practicas y objetivos. Existen dos
tipos:

e Practicas y metas especificas: de una determinada area de proceso.
o Practicas y metas genéricas: un area de proceso esta compuesto de practicas
y metas genéricas.

Cuando los procesos de una organizacion logran todas las practicas y objetivos
especificos y genéricos, se puede decir que el area de proceso esta satisfecho.

En el Cuadro 1 se muestra un resumen de las areas de proceso con su respectivo nivel
de madurez y categoria definidas en CMMI (CMMI Software Engineering Institute,
s.f.):
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Cuadro 1 Areas de Proceso por Nivel de Madurez y Categoria

Nivel de Madurez Categoria Area de Proceso
2y Planificacion de Proyecto PP
Gestion de proyectos . =
Monitoreo y Control de Proyecto PMC
5 Ingenieria Gestion de Acuerdos con Proveadores SAM
- Gestion de Riesgos RSKM
Soporte Medicion v Analisis MA
Aseguramiento de la Calidad de Procesos y Productos PPQA
Definicion de Procesos Organizacionales +IPPD OPD+IPFD
Gestion de procesos Entrenamiento Orgamizacional oT
Procesos Orientados a la Organizacion OPF
Gestion Cuantitativa de Proyectos QPM
o Gestion de la Configuracion CcM
Gestion de provectos = =
Gestion de Requerimientos REQM
3 Gestion Integral de Proyecto + IPD IPD+IPPD
Desarrollo de Requerimientos RD
Integracion de Producto PI
Ingenieria Solucion Técnica TS
Validacion VAL
Verificacion VER
Soporte Analisis ¥ Resolucion de Decisiones DAR
4 . Rendimiento de Procesos Organizacionales OPP
Gestion de procesos == : == :
5 Innowvacion v Despliegue Organizacional OID
Soporte Analisis v Resolucién Causales CAR

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

En el Anexo E, se resume el objetivo, practicas especificas, categoria y nivel de cada
una de las areas de proceso (SEI Software Engineering Institute, 2010).

2.3.2.2 Ciclos de prueba de software

Roger Pressman (2010) propone que la estrategia de prueba brinda la guia con los
pasos a realizar como parte de la prueba, la cantidad de esfuerzo, recursos y tiempo
que presentan, y en qué momento se planean y se ejecutan los pasos. En este contexto,
identifica elementos dentro de la estrategia:

e Planificar la prueba

e Disefiar casos de prueba
e Ejecutar la prueba

e Reunir resultados

e Evaluar los resultados

CMMI (2010) y Pressman (2010) coinciden en que las pruebas incluyen validacion y
verificacion. Tener implementadas funciones especificas en un software debe ser
comprobado, en esto consiste la verificacion. La validacion busca asegurar que el
producto de software construido cumple con los requerimientos del cliente.

Tanto la validacién como la verificacion constituyen un conjunto de actividades de
aseguramiento de la calidad, entre ellas se encuentran:

e Probar el desarrollo
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e Probar la usabilidad

e Probar la aceptacion

e Probar la instalacion

e Revisar a nivel técnico

e Monitorear de rendimiento
e Auditar calidad y configuracion
e Revisar la base de datos

e Revisar la documentacion
e Simular

e Estudiar la factibilidad

e Analizar algoritmos

Valorar la calidad de manera mas pragmatica y descubrir errores es lo que permiten
las pruebas. Sin embargo, la calidad se incluye durante el PDS a través de revisiones
técnicas, medicion y gestion, herramientas y métodos.

El ciclo de prueba de software es el conjunto de actividades de validacion y
verificacion. En base a los resultados obtenidos de estas actividades, se procedera a
realizar uno, dos, o varios ciclos de prueba. No hay una respuesta especifica sobre
cuando terminar las pruebas o la forma como saber si se ha probado lo suficiente
(Roger Pressman, 2010). Cliente y proveedor del outsourcing de desarrollo de
software, deben acordar el maximo ciclo de pruebas permitido en base al analisis de
costo que representa, también, deben acordar el alcance de las pruebas, ya que esto
representa tiempo de dedicacion del outsourcing, y por ende, costo para el cliente. Esta
especificacion suele indicarse en el acuerdo de nivel de servicio.

2.3.2.3 Tiempo de atencion del desarrollo de software

Es el tiempo que transcurre desde que inicia la atencion de un proyecto, hasta la puesta
en ambiente productivo con el correspondiente soporte. En la Figura 28, se muestra un
ejemplo de fases del PDS para el modelo cascada, el cual tiene fases secuenciales. Este
modelo representa el ciclo de vida clasico del PDS, iniciando con la especificacion de
los requerimientos del cliente, desde planear el modelado, construir y desplegar.

Modelo de la cascada

—| Comunicacién
| Planeacién

inicio del proyecto = Mod
- e elado
recabar los requerimientos esfimacion andlisis | Construccién

programacion (=l pa
seguimiento disefio cédigo
pruebas

Despliegue =
enfrega
asistencia
retroalimentacién

Figura 28 Proceso del Software: Fases del Modelo cascada

Fuente. Datos tomados de (Roger Pressman, 2010)



49

Sobre el modelo de cascada surge una variante relacionada a las acciones de
aseguramiento de calidad que da como resultado del modelo en V.

El modelo en V mostrado en la Figura 29, pone en evidencia la relacion entre las
actividades para el aseguramiento de la calidad, y las relacionadas al modelado,
comunicacion y construccion temprana. En realidad, no hay diferencias dramaticas
entre el modelo en V y el ciclo de vida clésico, salvo que el modelo en V permite ver
la forma de ejecucion de las actividades de validacion y verificacion al trabajo de
ingenieria inicial. Cuando el desarrollo avanza en el sentido de las flechas, la
especificacion del desarrollo es mas detallado. El equipo sube por el lado derecho de
la V una vez que se ha generado el codigo, y se procede a ejecutar una serie de pruebas
que permiten validar los modelos creados en el lado izquierdo de la V.

\ 4

Modelado de los| Pruebas de
requerimientos. aceptacion

Disefio de‘q\ Pruebas
arquiteciura del sistema

Disefio de los Pruebas de
componentes infegracién

\ 7/

Generacién Pruebas
s | A
de codigo unitarias

Software

sjecutable

Figura 29 Proceso del Software: Fases del Modelo en V

Fuente. Datos tomados de (Roger Pressman, 2010)

Existen situaciones en que los requerimientos por parte del cliente se encuentran bien
definidos, a pesar de ello, imposibilita un proceso lineal el esfuerzo en desarrollo.
Ademas, sucede que el cliente necesita con urgencia determinada funcionalidad, por
lo que no le es posible esperar el tiempo que representa la entrega de la totalidad del
producto. En estos casos, se elige el modelo de desarrollo incremental, donde el
software desarrollado se entrega al cliente en incrementos.

El modelo incremental, tal como se muestra en la Figura 30 a medida que avanza el
calendario del proyecto, aplica secuencias lineales en forma escalonada, (Roger
Pressman, 2010). Se desarrollan “incrementos” de software en cada secuencia lineal,
sensibles de darse de forma similar a los incrementos producidos en un flujo de proceso
evolutivo.

El software evoluciona en el tiempo como consecuencia de los cambios en los
requerimientos del negocio y del producto, lo que hace que no sea realista llegar al
producto final mediante una trayectoria rectilinea. Los plazos agresivos exigidos en el
mercado, no permiten un software de calidad que cubra todos los requisitos
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funcionales y no funcionales, por lo que el cliente decide lanzar versiones limitadas a
fin de mitigar la presion del negocio o de la competencia. En estas situaciones y otras
similares, se necesita un modelo de proceso disefiado para adaptarse a un producto que
evoluciona con el tiempo.

|:| Comunicacién

l:‘ Planeacién

|:| Meodelado (andlisis, disefio)
incremento # n

|:| Construccién (cédigo, prueba)
|:| Despliegue (entrega, refroalimentacién) D_D_D_Cl—\:l
®

® entrega del nésime
incremento # 2 ® incremento

D—E‘E enfrega del segundo
incremento # 1 incremento
D_D_E_D-:l entrega del primer
incremento

Calendario del proyecto

Funcionalidad y caracteristicas del software

Figura 30 Proceso del Software: Modelo de Proceso Incremental

Fuente. Datos tomados de (Roger Pressman, 2010)

En la Figura 31 se muestra un paradigma correspondiente a un modelo evolutivo, el
cual inicia con la comunicacion de los requerimientos conocidos e identifica las areas
en las que es fundamental realizar una definicion mayor. A continuacidn, plantea una
iteracion a fin de elaborar el prototipo, y se realiza un disefio rapido, el cual se centra
en representar para los usuarios finales los aspectos visibles. Lleva a construir el
prototipo a entregar y que serd evaluado por los usuarios, el disefio es rapido, los
usuarios brindan retroalimentacion a fin de mejorar los requisitos del sistema. Para
cubrir lo que los usuarios requieren, la iteracion se da a medida que el prototipo es
mejorado. Como se puede concluir, el modelo es iterativo y permite desarrollar
versiones cada vez mas completas del producto.

Roger Pressman (2010) propone una serie de métricas sobre la calidad de software. El
tiempo de duraciéon de todo el proceso es relevante para los clientes, ya que el
desarrollo de software cubre una necesidad de este, por lo que al dilatarse el tiempo de
entrega del producto de software, la necesidad del cliente continuard sin ser cubierta
incurriendo en un impacto econdémico, legal, entre otros. En el acuerdo de nivel de
servicio del outsourcing, se puede indicar la meta de desvio maximo que puede tener
el PDS de un terminado requerimiento con el objetivo de no incurrir en penalidades.
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Plan répido
Comunicacién \

\ Modelado

Diseiio rapido

Despliegue
Entrega y
Refroalimentacién

Construccion
del
prototipo

Figura 31 Proceso del Software: El paradigma de hacer prototipos

Fuente. Datos tomados de (Roger Pressman, 2010)

2.3.2.4 Reversiones posdespliegue en produccion

Los despliegues de software se dan sobre los diferentes ambientes. Suele ocurrir que
los desarrollos se prueben primero sobre un o unos ambientes separados del que es el
ambiente real, también conocido como productivo o ambiente de produccion. Cuando
el proceso de verificacion y validacion no da los resultados esperados por el cliente en
un ambiente no productivo, el impacto sobre el negocio no suele ser significativo, sin
embargo, cuando esto sucede en ambiente productivo, el impacto sobre el negocio
lleva a tomar una decision, qué tipo de reversion se debe realizar:

e Mantener los cambios en el ambiente productivo y esperar la solucion.
e Retirar parcialmente los cambios en el ambiente productivo.
e Retirar la totalidad de los cambios del ambiente productivo.

En cualquiera de los casos, se pasa de la fase de despliegue a la fase de modelado o
disefio nuevamente, y se debe pasar por el resto de las fases para ejecutar nuevamente
el despliegue. Esto se traduce en tiempo adicional de entrega del producto de software,
ademas, de impacto negativo en el negocio, costo adicional, y en algunos casos
impacto de la imagen del cliente.

CAPITULO III: METODOLOGIA
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3.1. Tipo y Diseiio de Investigacion

Para demostrar la hipdtesis planteada en el presente trabajo de investigacion, se utilizo
un disefio de investigacion No Experimental, dado que, se analizaron los datos
obtenidos de una empresa de outsourcing de desarrollo de software.

En la Figura 32, se muestra la relacion de las variables dependientes e independientes.

Y: Calidad del
X: Modelo de Gestion Desarrollo de Software
del Conocimiento con CMMI-DEV
Impacta en
- Y1: Ciclos de prueba de software

X1: Capacidades de Conocimiento

Personal Y2: Tiempo de atencion del

d llo de soft:
X2: Capacidades de Conocimiento €sarrorio de sottware

Organizacional Y3: Reversiones post despliegue en

produccion

Empresas de Outsourcing de Desarrollo de Software certificadas con “CMMI-DEV v1.3(Staged):Maturity
Level 3” segun (CMMI Institute)

Figura 32 Relacion entre las variables dependientes e independientes

Fuente. Elaboracion Propia

En un primer momento usando un disefio no experimental transeccional o transversal,
el cual se explica en (Hernandez Roberto, Fernandez Carlos, Baptista Pilar, 2010), se
obtuvo datos de los indicadores relacionados a la Calidad del Desarrollo de Software
con CMMI-DEV. También, se realizaron encuestas a 33 personas para conocer el
estado de las capacidades de conocimiento personal y de la organizacion. Se calculo
el alfa de Cronbach para determinar el nivel de fiabilidad de los resultados de la
encuesta, asi como, las medidas de tendencia central media, mediana y moda.

A continuacion, se capacit6 al personal sobre el MoGeCo. Una vez implementado el
modelo, se obtuvo nuevamente los datos para los indicadores de las variables
dependientes.

Tras obtener mediciones previo a la implementacion del MoGeCo, y luego de su
implantacion, se procedi6 a realizar la comparacion.

3.2. Unidad de analisis
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La unidad de analisis del presente trabajo de investigacion son los requerimientos del
PDS de la consultora donde se aplico el MoGeCo.

Las unidades de andlisis permitieron brindar la respuesta a la hipdtesis, ya que a través
de ellas se obtendran datos para validar si la hipdtesis planteada es verdadera.

3.3. Poblacion de estudio

El presente es un caso de estudio sobre en una consultora de software proveedora de
servicio de outsourcing de desarrollo de software certificadas con CMMI nivel 3. Para
validar que la empresa se encuentra certificada, se consultdo en la web del (CMMI
Institute, 2019) y se realizo el siguiente filtro:

& CMMI Institute

Published Appraisal Results

Filter Results

Mbdel Cemstellation: | CMIMI-DEWV w1.3 v
Maturity Level: Maturity Level 3 ¥
Wear: v
Conmtry: Select Country r

Orgamzation:

Apply Fitter Clear Filter

Figura 33 Filtros aplicados para obtener listado de organizaciones certificadas con CMMI-D-1.3-Sta-3

Fuente. Datos tomados de (CMMI Institute, 2019)

La lista de organizaciones se visualiza bajo el formato mostrado en la Figura 34. Donde
se lista la organizacion, la unidad organizacional certificada, el jefe de equipo, el

sponsor, la fecha de fin del Appraisal y el modelo con su tipo de presentacion y nivel
de madurez.

rmmeion Temn Leader Tpmasal End - ) -
e T qeml g Model (Representation): Maturity Level
1901 Grop, LLC Karen MeReonn ovosams  CMMIDEV vl 3(Stagad) Matrity Level 3
Federal Confracts Pacl Willimon 2 CMMI-SVC vl ¥(Staged) Maturity Level 3
L2 sl Ll Warvrick Adler P - ;
e T s 06052015  CMMI-DEV v1¥(Staged) Maturity Level 3
20 Century Techmalogies, Inc Rajendra Klure . ol St e
220 Centry Tech et 094201  CMMEDEV v1.3(Staged) Maturity Level 3
M Foe Tay Pickerill o . P
e Foghuesicg Ly Pickerill. 12202013 CMMIDEV +1.3(Stagad) Maturity Level 3
\fares Demil S.L. Victoria Ines L izaro L zmeratta - ol Steead e
uires Deml 5L Potera loes e L 0730204 CMMI-DEV +1.3(Stazed) Maturity Level 3
30SAN INFORMATION SYSTEM Co., Ltd R B . e
H8AN INFORMATION SYSTT Rakmeh B 12072014 CMMILDEV +13(Staged) Maturity Lavel 3
2D Incorporated Naoya Amda 02272015 CHWOMI-DEV +1.¥Contimmons) N aturity Level 3
Engmeerme Dreisian Corma Watarat

3D iteractive €. 141 ;ﬁﬁ‘ﬁﬁ“ 07082015  CMMI-DEV +1.3(Stased):Maturity Level 3
4D Security Scluticns, Inc Madhmsndns Parella ;5 . )
e R Mo 0312014 CMMLDEV +1.3(Staged) Maturity Level 3

Figura 34 Resultados de la bisqueda en CMMI Institute Published Appraisal Results
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Fuente. Datos tomados de (CMMI Institute, 2019)

La empresa sobre la cual se realiza el caso de estudio tiene un servicio de Qutsourcing
de desarrollo de software, se trabajé sobre este servicio. Se solicitdo la lista de
requerimientos atendidos a la Oficina de Gestion del Servicio (SMO), y sobre esta lista
se considero los que cumplieran las siguientes caracteristicas:

e Unidad de Negocios: Banca

e Duraciéon: 9 meses en promedio

e Tecnologia: Mainframe-Cobol, Microsoft .NET y Message Broker

e Ciclo de vida del Proceso de Desarrollo del Software: analisis, construccion,
certificacion e implementacion

o Esfuerzo: en el rango de 100 — 900 horas de esfuerzo

o Equipo: Regulatory Reporting, Message Broker, Transaction & Collection

El servicio de Outsourcing cuenta con 9 equipos, de los cuales solo 3 trabajan con
tecnologias Mainframe-Cobol, Microsoft .NET y Message Broker, estos equipos son
Regulatory Reporting, Message Broker, Transaction & Collection.

Se descartd del estudio los requerimientos que no cumplieron con los criterios
indicados.

Por lo expuesto la investigacion es correlacional no probabilistica.

3.4. Tamano de la muestra

El caso de estudio que se presenta corresponde a una empresa del sector, la cual se
encuentra certificada en CMMI-D-1.3-Sta-3.

3.5. Seleccion de la muestra

Los criterios para determinar la muestra, han sido los que se indicaron en el parrafo de
la poblacion.

3.6. Técnicas de recoleccion de datos

Se consulté a la Oficina de Gestién del Servicio (SMO) sobre los requerimientos
seleccionados en la muestra.
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3.6.1. Técnicas

3.6.1.1. Analisis Documental

Segiun Lerma (2012), se trata de una técnica que permite acumular datos, recopilar
ideas y organizarlo todo en un fichero. Esta fuente de informacion resulta constante,
creciente y flexible. Esta técnica permitio tratar los datos recopilados en el PDS de los
requerimientos.

3.6.1.2. Instrumentos

3.6.1.2.1 Ficha de Registro de Datos

Se elaboraron 2 encuestas a fin de medir las dimensiones de la variable independiente:

e (Capacidades de Conocimiento Personal
e Capacidades de Conocimiento Organizacional

Se elaboraron 3 fichas de observacion de las dimensiones de la variable dependiente a
fin de registrar los datos relacionados a:

e Ciclos de prueba de software
e Tiempo de atencion del desarrollo de software
e Reversiones posdespliegue en produccion

En el Anexo C se muestran las fichas de registro de datos.

Capitulo I'V: Resultados y Discusion

4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Antes de iniciar con la implementacion del modelo se procedio a ejecutar la encuesta
para evaluar las capacidades organizacionales y personales que facilitarian la
implementacion del modelo. Se encuestaron 33 personas correspondientes a 3 equipos
dentro del servicio de outsourcing de un total de 9 equipos; cabe resaltar que como se
indico en el detalle sobre la muestra, so6lo se implementé el modelo en los 3 equipos
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seleccionados. El objetivo de la encuesta segin el modelo era que para cada uno de los
items planteados obtuviera un valor mayor a 4 (De acuerdo) a fin de garantizar el éxito
en la implementacion del proceso. En el Anexo F se muestra los datos recolectados en
la encuesta y en el Cuadro 2 se muestra los resultados por cada uno de los items de la
encuesta con su respectiva media, mediana, moda, valor minimo y valor maximo.

Se calculo el alfa de Cronbach para determinar el nivel de fiabilidad de los resultados
de la encuesta, obteniendo un 0.91, concluyendo con los resultados son altamente
fiables.

Cuadro 2 Andlisis de Media, Mediana, Moda, Valor Minimo y Valor Maximo para Encuesta de
Capacidades Organizacionales y Personales

Capacidad
Organizacional

Media Mediana Moda Minimo Maximo

Conozco la mision, vision y
1 | objetivos de la empresa donde 4.4 4.0 4.0 4.0 5.0
laboro.
Usar y compartir el conocimiento
sobre el PDS se alinea a la mision,
vision y objetivos de la empresa
donde laboro.
Conozco los valores fundamentales
de la empresa donde laboro.
Cultura Usar y compartir el conocimiento
4 | sobre el PDS se alinea a los valores 4.6 5.0 5.0 4.0 5.0
de la empresa donde laboro.
S¢é que existe el PDS e identifico el
5 | repositorio/documento o site unico 4.5 5.0 5.0 3.0 5.0
de acceso al mismo.

Procesos y Las actividades relacionadas al PDS
Organizacion estan claramente definidas.
Sé qué érea es la responsable de
7 | mantener el PDS y enviar los 4.4 4.0 4.0 4.0 5.0
comunicados sobre su actualizacion.
Existen indicadores que permiten
medir el éxito del PDS.
Medicion Soy comunicado sobre el resultado
9 | obtenido en los indicadores 43 4.0 4.0 3.0 5.0
asociados al PDS.

Mision, Vision y
Estrategia
43 4.0 4.0 3.0 5.0

43 4.0 4.0 4.0 5.0

Capacidad
Personal

Mediana Minimo | Maximo

El conocimiento es un recuerdo
10 | renovable importante que conduce la | 4.2 4.0 4.0 3.0 5.0
calidad y la innovacioén
Ambicion Para conseguir mis objetivos dentro
1 de la organizacion es necesario
desarrollar, compartir y usar el
conocimiento.
Conozco el procedimiento para
transformar mi propio conocimiento
12 | en un conocimiento compartido por 4.2 4.0 4.0 3.0 5.0
mi equipo y el servicio de
outsourcing.

Aliento a mis compaieros a
o 13 . . o
Habilidades compartir su propio conocimiento.
14 Escucho a mis compaiieros cuando
desean compartir su conocimiento.
Los comunicados y videos
disponibles son entendibles.
Soy capaz de compartir el
conocimiento sobre el PDS con mis

4.2 4.0 4.0 4.0 5.0

4.6 5.0 5.0 4.0 5.0

4.7 5.0 5.0 4.0 5.0

15 42 4.0 4.0 3.0 5.0

16 4.1 4.0 4.0 3.0 5.0
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disponible.
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Comportamiento

17

Puedo identificar las personas que
dominan el PDS y pueden ser
consultadas.

4.2

4.0

4.0

3.0

5.0

Soy comunicado sobre las
actualizaciones al PDS.

4.1

4.0

4.0

3.0

5.0

19

Si soy supervisor, soy consciente
que debo reforzar los comunicados
con las personas de mi equipo.

5.0

5.0

5.0

5.0

5.0

Métodos
Herramientas
Técnicas

20

Conozco el site/documento unico
donde se encuentra disponible el
PDS.

4.1

4.0

4.0

3.0

5.0

21

He recibido una capacitacion
inductiva al PDS.

4.2

4.0

4.0

4.0

5.0

22

Los videos disponibles donde se
explica el PDS son dindmicos y
faciles de entender.
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5.0

5.0

4.0

5.0

23

Los videos disponibles donde se
explica el PDS son sencillo como
para volver a consultarlos en caso de
reforzar de necesitar reforzar algin
item del proceso o aclarar alguna
duda.

4.8

5.0

5.0

4.0

5.0

24

El site/documento disponible donde
se explica el PDS es facil de
entender.

4.7

5.0

5.0

4.0

5.0

25

El site/documento disponible donde
se explica el PDS es sencillo como
para volver a consultarlo en caso de
necesitar reforzar algun item del
proceso o aclarar alguna duda.

4.4

4.0

4.0

4.0

5.0

Gestion del
Tiempo

26

Cuando comparto mi conocimiento,
mis superiores valoran mi
contribucion y me siento alentado a
continuar en la misma linea.

4.2

4.0

4.0

3.0

5.0

27

Asigno una parte de tiempo de mi
dia a revisar los comunicados sobre
actualizaciones al PDS ya que soy
consciente que obtendré beneficios
al conocerlo.

4.2

4.0

4.0

4.0

5.0

Conocimiento
Personal

28

Las actividades descritas en el PDS
me permiten ejecutar mi trabajo de
forma precisa y organizada.

4.2

4.0

4.0

4.0

5.0

29

Soy consciente que para llevar al
término el PDS de forma exitosa
(cumpliendo los plazos
comprometidos, sin defectos ni
reversiones) necesito conocer y
aplicar el PDS.

4.2

4.0

4.0

4.0

5.0

Fuente. Elaboracion Propia

Como se puede apreciar los resultados obtenidos fueron iguales o superiores a 4 (De
acuerdo). Por lo que se concluye que los facilitadores de la GeCo estaban habilitados
para el modelo.

El siguiente paso fue solicitar a la Oficina de Gestion del Servicio (SMO) la lista de
requerimientos atendidos por el outsourcing. Sobre esta lista se considerd los que
cumplieron las siguientes caracteristicas:

e Unidad de Negocios: Banca

e Duracion: 9 meses en promedio
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e Tecnologia: Mainframe-Cobol, Microsoft .NET y Message Broker

e Ciclo de vida del Proceso de Desarrollo del Software: analisis, construccion,
certificacion e implementacion

o Esfuerzo: en el rango de 100 — 900 horas de esfuerzo

o Equipo: Regulatory Reporting, Message Broker, Transaction & Collection

Se obtuvo 107 requerimientos bajo los criterios indicados. Los mismos, fueron
agrupados en 5 periodos que corresponden con los meses que se muestran en el Cuadro

3.

En los proximos apartados se analizan, interpretan y discuten los resultados obtenidos
en funcidén a las dimensiones de estudio; los resultados se encuentran en el Anexo G.
En un primer apartado, se revisan los resultados generales, y en los siguientes se
revisan los resultados a nivel de tecnologia: Mainframe-Cobol, .Net y Message Broker.

Cuadro 3 Total de Requerimiento por Afio-Mes y correspondencia con Periodo

Periodo 7 Afio-Mes 7 Total Requerimientos ‘
| 2016/10 16
) 2016/11 18

2016/12 11
3 2017/01 7
2017/02 9

4 2017/03 18
2017/04 4

5 2017/05 16
2017/06 8

Total 107

Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados Generales

4.1.1.1 Andlisis de la Dimension: Tiempo de atencion del PDS

La cantidad de requerimientos en la Figura 35 varia entre los diferentes periodos, esto
debido a que se contabiliza s6lo los requerimientos finalizados en el periodo, ademas,
cada uno tiene su propia fecha de inicio y duracion, por lo que no era posible tener una
cantidad fija en todos los periodos.
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35

30

25

20

wv

29
16 I 16
1 2 3

22

24

5 Pperiodo

Figura 35 Requerimientos por Periodo

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 36, la evolucion de la distribucion, de la proporcion por rango de desvio.
Se visualiza que no hubo incremento de los requerimientos “Sin Desvio”, no obstante,

los requerimientos con desviacion mayor al 15% si fueron disminuyendo en el tiempo.

Es decir, la tendencia fue en general a que el porcentaje de desvio disminuya y no que
los requerimientos sin desvio se incrementen.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

R

3 4

W Mas de 75% de desviacion
B Desviacion entre 50% y 75%
M Desviacién entre 25% y 50
M Desviacion entre 15% y 25%
B Hasta 15 % de desviacién

M Sin desvio

Periodo

Figura 36 Requerimientos por Periodo y Rango de Desviacién

Fuente. Elaboraciéon Propia
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4.1.1.2 Anadlisis de la Dimension: Ciclos de prueba de software

En la Figura 37 se aprecia que hubo una tendencia a la reduccion del promedio de
ciclos de prueba en el tiempo, y esta reduccion fue constante ya que de periodo a
periodo se redujo el promedio. Inici6 con un promedio de casi 3 ciclos, y en el periodo
5 el promedio obtenido fue de 1.25 ciclos.

2.94 2.86

2.50 2.25

1.55
1.50 1.25

Promedio de Ciclos de Prueba

1 2 3 4 5

Periodo

Figura 37 Requerimientos por Periodo y Promedio de Ciclos de Prueba

Fuente. Elaboracion Propia

Figura 38 evidencia que no hay una tendencia sobre el motivo principal de cierre de
ciclo de prueba. Si bien hay menos motivos de tipo funcional, hay mas de tipo
documentacion.

Documentacién
45

Técnico Funcional

Figura 38 Requerimientos por Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba

Fuente. Elaboracion Propia
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Figura 39 se evidencia como ha evolucionado la cantidad de motivos de cierre de ciclo

de prueba. Se aprecia que la tendencia es reducir la cantidad y los motivos de tipo
técnico tuvieron una mayor reduccion.

20

15

10

25

=@=— Documentacion
=@=— Funcional

==@==Técnico

Periodo

Figura 39 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba

Fuente. Elaboraciéon Propia

Si bien la cantidad de motivos de cierre de ciclo se ha reducido, en la Figura 40 se
puede apreciar como se ha comportado la proporcion por motivo de cierre de ciclo.
Para los motivos de tipo técnico se aprecia una tendencia a la reduccion; para los

motivos de tipo funcional no se muestra una tendencia; y para los motivos de tipo

documentacién se aprecia una reduccion a partir del periodo 4.

100%

80%

60%

40%

20%

N

5 7 M Técnico
B Funcional

W Documentacion

Periodo 5

Figura 40 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba %
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Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.1.3 Anadlisis de la Dimension: Reversiones posdespliegue en produccion

30

25

20
. M 3 Reversiones
M 2 Reversiones
M 1 Reversion
W 0 Reversiones
5
0
1
2
3
4

Periodo 5

wv

=
o

Figura 41 Requerimientos por Periodo y Cantidad de Reversiones

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 41 hay una tendencia a incrementar la cantidad de requerimientos sin
reversion. La cantidad de requerimientos con 2 y 3 reversiones desaparece a partir del

periodo 3. Los requerimientos con una reversion muestran reducciéon a partir del
periodo 3.

En la Figura 42 la mayor cantidad de motivos de reversion son de tipo técnico, mientras
que, la diferencia con los tipos documentacion y funcional es de s6lo un requerimiento,
concluyendo que no hay tendencia hacia algun tipo de motivo en particular.

Documentacién
18
16

13
14

13
14

Técnica Funcional

Figura 42 Requerimientos por Motivo de Reversion

Fuente. Elaboraciéon Propia
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En la Figura 43, en el periodo 2 se encuentra la mayor cantidad de reversiones y a
partir del periodo 3 hay una disminucién dramdtica con tendencia a la reduccion.
También se aprecia que las reversiones de tipo documentacion tienen una tendencia a
la baja, por lo que serian las impactadas de forma positiva por el modelo de
conocimiento; sin embargo, las reversiones de tipo funcional no muestran una

tendencia; las reversiones de tipo técnico muestran una reduccién a partir del periodo
3.

20

18
16
14
12
10 W Técnica
M Funcional
W Documentacion
4
2
0
1
2
3
4

Periodo 5

oo

D

Figura 43 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion

Fuente. Elaboraciéon Propia

100%

80%
2
60%
M Técnica
20% M Funcional
2
W Documentacion
20%
1
0%
1
2
3
4

Periodo

Figura 44 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion %

Fuente. Elaboraciéon Propia
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La proporcion de los motivos de reversion en el tiempo ha evolucionado. La
proporcion que se muestra claramente reducida en referente a reversiones con motivo
documentacidn; mientras que los otros tipos no muestran una tendencia.

4.1.2 Analisis, interpretacion y discusion de resultados para la Tecnologia
Mainframe Cobol

A continuacidn, se presenta el andlisis referente a los requerimientos de tecnologia
Mainframe Cobol.

4.1.2.1 Anadlisis de la Dimension: Tiempo de atencion del PDS

La cantidad de requerimientos en la Figura 45 varia entre los diferentes periodos, esto
debido a que se contabiliza s6lo los requerimientos finalizados en el periodo, ademas,
cada uno tiene su propia fecha de inicio y duracion, por lo que no era posible tener una
cantidad fija en todos los periodos.

14 13
12

10

6
| | I
0 . .
3 4 5

1 2 Periodo

I

N

Figura 45 Requerimientos por Periodo para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 46 la evolucion de la distribucion de la proporcion por rango de desvio.
Se aprecia que no hubo tendencia al incremento de los requerimientos “Sin Desvio”,
aunque, los requerimientos con desviacion mayor al 15% tampoco muestran una
tendencia a la reduccion.
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W Mas de 75% de desviacion
M Desviacion entre 50% y 75%

W Desviacion entre 25% y 50

M Desviacion entre 15% y 25%
B Hasta 15 % de desviacion

M Sin desvio

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
3 4

Figura 46 Requerimientos por Periodo y Rango de Desviacién para Tecnologia Mainframe-Cobol %

5 Periodo

Fuente. Elaboracion Propia

4.1.2.2 Andlisis de la Dimension: Ciclos de prueba de software

En Figura 47 se aprecia que hubo una tendencia a la reduccion del promedio de ciclos
de prueba en el tiempo, y esta reduccion no fue constante del periodo 4 al periodo 5.
Inici6 con un promedio de 2.83 ciclos, y en el periodo 5 el promedio obtenido fue de
1.33 ciclos.

3.00 2.83
\46
2.50

2.00

1.00

Promedio de Ciclos de Prueba

0.50

0.00
1 2 3 4 5

Periodo

Figura 47 Requerimientos por Periodo y Promedio de Ciclos de Prueba para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 48 los motivos de cierre de ciclo de prueba se encuentran enfocados en
dos tipos: técnico y documentacion.
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Documentacion
16

14

O N B OO0 O

Técnico Funcional

Figura 48 Requerimientos por Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboraciéon Propia

Si bien la cantidad de motivos de cierre de ciclo se ha reducido, en la Figura 49 se
puede apreciar como se ha comportado la proporcion por motivo de cierre de ciclo.
Para los motivos de tipo técnico se aprecia una tendencia a la reduccion, este mismo
comportamiento se aprecia para los motivos de tipo funcional y documentacion. Sin
embargo, en el periodo 3, 4 y 5 s6lo hubo ciclos cerrados por motivo documentacion,

e incluso en el periodo 4 se aprecia que no hubo ciclos cerrados por ningiin motivo, es
decir terminaron de forma exitosa.

100%

80%
60%
Técnico
40% M Funcional
B Documentacién

20%

0%

1
2
3

Periodo 5

Figura 49 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba para Tecnologia Mainframe-
Cobol

Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.2.3 Andlisis de la Dimension: Reversiones posdespliegue en produccion
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En la Figura 50 no se aprecia una tendencia a incrementar la cantidad de
requerimientos sin reversion. La cantidad de requerimientos con 1 y 2 reversiones se

ve reducida. Los requerimientos con dos reversiones muestran una clara reduccion a
partir del periodo 3.

1
2 Reversiones
M 1 Reversion
M 0 Reversiones
1 I .
2
3

4
Periodo 5

14

12

10

00

(<))

IS

Figura 50 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboracion Propia

A continuacion, se aprecia que no hay una tendencia por algiin motivo de reversion.

Documentacién
18

16

14

Técnica Funcional

Figura 51 Requerimientos por Motivo de Reversion para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 52 s6lo hay tres periodos en los que se tiene muestra y no se aprecia
reduccién por algiin motivo de reversion en particular.
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)

v

H Técnica
B Funcional

B Documentacion

1

Periodo 4

Figura 52 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboraciéon Propia

Tras analizar la Figura 52, no hay suficiente muestra y evidencia de una tendencia a la
reduccion. Por consiguiente, se concluye lo mismo para la Figura 53.

100%

80%

60% 3
B Técnica

40% M Funcional
B Documentacion

20% 1

0% g
1
2

Periodo 4

Figura 53 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion % para Tecnologia Mainframe-Cobol

Fuente. Elaboracion Propia

4.1.3 Analisis, interpretacion y discusion de resultados para la Tecnologia .NET

A continuacion, se realiza el analisis correspondiente a los requerimientos de
tecnologia .NET.

4.1.3.1 Andlisis de la Dimension: Tiempo de atencion del PDS
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La cantidad de requerimientos en la Figura 54 varia entre los diferentes periodos, esto
debido a que se contabiliza sélo los requerimientos finalizados en el periodo, ademas,
cada uno tiene su propia fecha de inicio y duracion, por lo que no era posible tener una
cantidad fija en todos los periodos. No obstante, se aprecia que hay una tendencia al
incremento de la cantidad de requerimientos desde el periodo 1 hasta el periodo 4.

12

11

10

9
8
7
6
5 I
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1 4

2 Periodo 3

=3

IS

N

Figura 54 Requerimientos por Periodo para Tecnologia .NET

Fuente. Elaboraciéon Propia

100%
1
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80% 2 £
70% 1
60% I B Més de 75% de desviacién
B Desviacion entre 50% y 75%
50% 1 B Desviacion entre 25% y 50
M Desviacion entre 15% y 25%
W Hasta 15 % de desviacion
40%
M Sin desvio
30%
20% 2
10%
0%
1 2 3 4 5 Periodo

Figura 55 Requerimientos por Periodo y Rango de Desviacion para Tecnologia NET

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 55 se puede apreciar que no hubo incremento de los requerimientos “Sin
Desvio”, aunque, los requerimientos con desviacion mayor al 15% si fueron
disminuyendo en el tiempo. Es decir, la tendencia fue en general a que el porcentaje
de desvio disminuya y no que los requerimientos sin desvio se incrementen.
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4.1.3.2 Anadlisis de la Dimension: Ciclos de prueba de software

En la Figura 56 se aprecia que hubo una tendencia a la reduccion del promedio de
ciclos de prueba en el tiempo, y esta reduccion fue constante ya que de periodo a
periodo se redujo el promedio. Inicié con un promedio 3.6 ciclos, y en el periodo 5 el
promedio obtenido fue de 1.25 ciclos.

Promedio de Ciclos de Prueba

1 2 3 4 5
Periodo

Figura 56 Requerimientos por Periodo y Promedio de Ciclos de Prueba para Tecnologia .NET

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 57 la mayor cantidad de motivos de cierre de ciclo de prueba, se encuentra
en los motivos de documentacion y técnico. Los motivos de tipo funcional no son
significativos.

Documentacién
30

Técnico Funcional

Figura 57 Requerimientos por Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba para Tecnologia NET

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 58 no se aprecia una reduccion clara en funcion a la proporcion. Sélo se
muestra 2 ciclos cerrados por motivo funcional, lo cual no es significativo para dar una
conclusion, y por el tipo documentacion hay una reduccion del periodo 1 al 3, pero en
el periodo 4 no se mantiene y en el periodo 5 este tipo desaparece. Respecto al tipo
técnico, se aprecia que al final del periodo 5, es el Gnico motivo para los dos ciclos
cerrados.
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Figura 58 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba % para Tecnologia .NET

Fuente. Elaboracion Propia

4.1.3.3 Andlisis de la Dimension: Reversiones posdespliegue en produccion

En la Figura 59 se aprecia tendencia a incrementar la cantidad de requerimientos sin
reversion. La cantidad de requerimientos con 2 y 3 reversiones desaparece a partir del

periodo 2. Los requerimientos con una reversion muestran reduccion a partir del
periodo 3.
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Figura 59 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia .NET

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 60 no hay una tendencia respecto al motivo de reversion.
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Técnica
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Figura 60 Requerimientos por Motivo de Reversion para Tecnologia NET

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 61 se aprecia que en el periodo 2 se encuentra la mayor cantidad de
reversiones y a partir del periodo 3 hay una disminucion draméatica con tendencia a la
reduccion. También se aprecia que las reversiones de tipo técnico tienen una clara
tendencia a la baja, por lo que serian las impactadas de forma positiva por el modelo
de conocimiento; sin embargo, las reversiones de tipo funcional no muestran una

tendencia; las reversiones de tipo documentacion muestran una reduccion a partir del
periodo 2.
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Figura 61 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia NET

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 62 la proporcion de los motivos de reversion en el tiempo ha
evolucionado. La proporcion que se muestra claramente reducida en referente a
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reversiones con motivo técnico; mientras que los otros tipos no muestran una
tendencia.
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Figura 62 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion % para Tecnologia .NET

Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.4 Analisis, interpretacion y discusion de resultados para la Tecnologia
Message Broker

A continuacion, se muestra el analisis referente a los requerimientos de tecnologia
Message Broker.

4.1.4.1 Andlisis de la Dimension: Tiempo de atencion del PDS

La cantidad de requerimientos, segun la Figura 63, varia entre los diferentes periodos,
esto debido a que se contabiliza solo los requerimientos finalizados en el periodo,

ademas, cada uno tiene su propia fecha de inicio y duracion, por lo que no era posible
tener una cantidad fija en todos los periodos.
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Figura 63 Requerimientos por Periodo para Tecnologia Message Broker
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Fuente. Elaboracién Propia

En la Figura 64, la evolucion de la distribucion de la proporcion por rango de desvio.
Se aprecia apreciar que no hubo incremento de los requerimientos “Sin Desvio”, no
obstante, los requerimientos con desviacion mayor al 15% si fueron disminuyendo en
el tiempo. Es decir, la tendencia fue en general a que el porcentaje de desvio disminuya
y no que los requerimientos sin desvio se incrementen.
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Figura 64 Requerimientos por Periodo y Rango de Desviacion para Tecnologia Message Broker

W Mas de 75% de desviacion
M Desviacion entre 50% y 75%
M Desviacion entre 25% y 50
M Desviacion entre 15% y 25%
B Hasta 15 % de desviacion

M Sin desvio

4 5 Periodo

Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.4.2 Andlisis de la Dimension: Ciclos de prueba de software
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En la Figura 65 se aprecia que hubo una tendencia a la reduccion del promedio de
ciclos de prueba en el tiempo, y esta reduccion no fue constante ya que en el periodo
2 hubo un incremento y a partir del periodo 3 si hubo tendencia a la reduccion. Inicid
con un promedio de 2.4 ciclos, en el periodo 2 subi6 a 3.22 ciclo, y en el periodo 5
bajo a 1.2 ciclos.
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Figura 65 Requerimientos por Periodo y Promedio de Ciclos de Prueba para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 66, el motivo principal de cierre de ciclo es el funcional.
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Técnico Funcional

Figura 66 Requerimientos por Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 67 se evidencia como ha evolucionado la cantidad de motivos de cierre
de ciclo de prueba. Se aprecia que la tendencia es reducir la cantidad y los motivos de
tipo funcional tuvieron una mayor reduccion, aunque no fue constante ya que en el
periodo 4 hubo un incremento.
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Figura 67 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba para Tecnologia Message
Broker

Fuente. Elaboracion Propia

Si bien la cantidad de motivos de cierre de ciclo se ha reducido, en la Figura 68 se
puede apreciar coémo se ha comportado la proporcion por motivo de cierre de ciclo.
Para los motivos de tipo técnico se aprecia una tendencia a la reduccién; para los
motivos de tipo funcional se muestra un leve incremento, hasta convertirse en el 100%

en el periodo 5. Respecto al tipo documentacion no hay suficiente muestra para
determinar la tendencia.

100%
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80%
60%
m Técnico
40% - B Funcional
B Documentacion
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0%
1
2
3
4

Periodo

5

Figura 68 Requerimientos por Periodo y Motivo de Cierre de Ciclo de Prueba % para Tecnologia Message
Broker

Fuente. Elaboraciéon Propia

4.1.4.3 Andlisis de la Dimension: Reversiones posdespliegue en produccion
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En la Figura 69 se aprecia tendencia a incrementar la cantidad de requerimientos sin
reversion. La cantidad de requerimientos 1 reversidon no tiene una reduccion

significativa.
B 1 Reversion
' W 0 Reversiones
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Figura 69 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 70 se evidencia como ha evolucionado la proporcion de los motivos de
reversion en el tiempo. La proporcion que se muestra claramente reducida en referente
a reversiones con motivo documentacion entre los periodos del 1 al 3, y desaparece en
el periodo 5; el tipo de reversion funcional no tienen una tendencia, y para el tipo

técnico solo presenta muestra para los periodos 2 y 3, con una reduccion desde el
periodo 3 en adelante.
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Figura 70 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion % para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 71 la mayor cantidad de motivos de reversion no se encuentran en algun
tipo de reversion en particular.
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Documentacion
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14

Técnica Funcional

Figura 71 Requerimientos por Motivo de Reversion para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboracion Propia

En la Figura 72 en el periodo 2 se encuentra la mayor cantidad de reversiones y a partir
del periodo 3 hay una disminucion draméatica con tendencia a la reducciéon. También
se aprecia que las reversiones de tipo documentacion tienen una tendencia a la baja,

de similar forma las reversiones de tipo técnica, por lo que serian las impactadas de
forma positiva por el modelo de conocimiento.
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Figura 72 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboracion Propia



79

En la Figura 73, se comprueba como ha evolucionado la proporcion de los motivos de

reversion en el tiempo. La proporcion que se muestra claramente reducida en referente
a reversiones con motivo documentacion y técnica.
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Figura 73 Requerimientos por Periodo y Motivo de Reversion % para Tecnologia Message Broker

Fuente. Elaboracion Propia

4.1.5 Prueba de Hipoétesis

Para interpretar la informacion se debe tener en cuenta la hipdtesis general planteada:

“La calidad del Desarrollo de Software en los Outsourcing de Desarrollo de

Software certificados en CMMI-DEYV nivel 3 mejora implementando un modelo
basado en CWA 14924 y Nonaka.”

Para demostrar la hipotesis general, se validan cada una de las hipdtesis especificas.

Por cada una, se debera cumplir lo indicado en la columna “Valor Esperado” tras el
andlisis de los indicadores.

H.1.: El MoGeCo reduce la cantidad de ciclos de prueba de software

En las Figura 37, Figura 38, Figura 39 y Figura 40 se validan los resultados obtenidos

que se encuentran resumidos en el Cuadro 4 referente a la reduccion de la cantidad de
ciclos de prueba.
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Cuadro 4 Prueba de hipétesis: “El MoGeCo reduce la cantidad de ciclos de prueba de software”

H.1: El modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad de ciclos de prueba de software

) Mide la cantidad de ciclos de
Cantidad de ruebas de software que se
Y11 [ciclos de prueba P A ques ) Y11(1) > Y11(2) 31 6 | Verdadera
de software deben realizar en la atencion
Ciclos de prueba 5o de un desarrollo de software
de software Cantidad de Mldebla ce:intldafd de ciclos de Fumdenel] = 7 2 Verdadera
Y12 |cierre de ciclo prut'e as' €so tware Y12(1) >Y12(2) [Técnico-> 14 2 Verdadera
. distinguiendo el origen del
pororigen motivo del cierre del ciclo Documentacién -> 10 2 Verdadera

Fuente. Elaboracion Propia

H.2.: El MoGeCo reduce el tiempo de atencion del PDS

En la Figura 36 se validan los resultados obtenidos que se encuentran resumidos en el
Cuadro 5 referente a la reduccion del tiempo de atencion del desarrollo.

Cuadro 5 Prueba de Hipétesis: “El MoGeCo reduce el tiempo de atencion del PDS”

H.2: El modelo de gestion del conocimiento reduce el tiempo de atencion del desarrollo de software

X % de desvio en
Tiempo de X . ;
tencion del tiempo de Porcentaje de desvio en
atencion ae
Y21 |atencion del tiempo de atencién del Y21(1) >Y21(2) 57% 44% | Verdadera
desarrollo de
desarrollo de desarrollo de software
software
software

Fuente. Elaboraciéon Propia

H.3.: El MoGeCo reduce la cantidad de reversiones posdespliegue en produccion

En las Figura 41, Figura 42, Figura 43 y Figura 44 se validan los resultados obtenidos
que se encuentran resumidos en el Cuadro 6 referente a la reduccion de la cantidad de
reversiones posdespliegue en ambiente productivo.

Cuadro 6 Prueba de Hipétesis: El MoGeCo reduce la cantidad de reversiones posdespliegue en produccién

H.3: El modelo de gestion del conocimiento reduce la cantidad de reversiones posdespliegue en produccion

Cantidad de
reversiones post
despliegue en

Mide la cantidad de
reversiones post despliegue Y31(1) >Y31(2) 8 2 | Verdadera
en produccion

Y31

Reversiones post

despliegue en prodlL:‘jcc(iié(;\ = =
produccion Cantidad de Mide la cantida de | Funcional -> 2 1 | Verdadera
reversiones post [reversiones post despliegue
Y32 slones p > postdesplieg Y32(1) >¥32(2) [Técnico-> 1 | 1 |[Verdadera
despliegue en  [en produccidn distinguiendo el
Documentacién -> 6 0 | Verdadera

oroduccion por lorigen del motivo de la

Fuente. Elaboracion Propia

En base a los resultados de las hipotesis especificas H.1, H.2 y H.3 mostrados en los
Cuadro 4, Cuadro 5 y Cuadro 6, hay una correlacion entre las capacidades personales
y organizacionales del MoGeCo (variables independiente) con la calidad del software
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(variable dependiente) en sus dimensiones de ciclos de prueba, reversiones
posdespliegue en produccion y tiempo de atencion de los desarrollos. En consecuencia,
queda aprobada la hipdtesis general.

Capitulo V: Propuesta de Solucion e Impacto

5.1 Propuesta de solucion del problema

El MoGeCo enfocado en el PDS planteado en el presente trabajo se encuentra basado
en CWA-14924 (CEN Workshop Agreement, 2004) y Nonaka & Takeuchi (1995).

De CWA-14924 (CEN Workshop Agreement, 2004) toma los facilitadores, ya que en
la medida que los mismos se encuentren correctamente enfocados, funcionara la GeCo.

De Nonaka & Takeuchi (1995), propone que el conocimiento se da a través de
diferentes capas. KPMG (Castrillon, 2014) propone como capas: la persona, el equipo
y la organizacion. Para el modelo propuesto, se distinguen 3 capas en un outsourcing
dl PDS: la persona, el equipo y el servicio. Siendo este ultimo el outsourcing en si.

Para las fases del conocimiento, toma primordialmente las de CWA-14924 (CEN
Workshop Agreement, 2004), pero cambia la nomenclatura de la fase “Crear” por la
de “Conceptuar” de Nonaka & Takeuchi (1995). Con ello se deja claro que el objetivo
de la fase es formar el concepto del conocimiento identificado, esto con el fin de poder
almacenarlo.
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Capacidades de Conocimiento Personal
mbicién, Habilidades, Comportamiento, Métodos/Herramientas/Técnicas,
Gestion del Tiempo, Conocimiento Personal

e —— [

persona Equipo servicio

pesarrollo de Y
Software

Conceptu
ar
N proceso de

VWmMmBIOOUOUPP—=rr=—@>I

| | e =

Mision, Vision, Estrategia, Cultura, Procesos y Organizacion, Medicion
Capacidades de Conocimiento Organizacional

Figura 74 MoGeCo basado en CWA-14924 y Nonaka & Takeuchi

Fuente. Elaboracion Propia

A continuacion, se detalla cada uno de los elementos del modelo.

5.1.1 Componente 1: Habilitadores

Los habilitadores/facilitadores son fundamentales para la GeCo. Se distinguen dos
tipos, los relacionados a las capacidades de conocimiento Personal, y los relacionados
a las capacidades de conocimiento Organizacionales. En ambos casos debemos
asegurar que los facilitadores realmente actuaran seglin su propdsito y no seradn una
traba en la implementacion de la GeCo.

Capacidades de Conocimiento Personal

Debemos asegurar que actuaran como facilitadores las capacidades de conocimiento a
nivel personal. En el siguiente cuadro, se muestran los items a evaluar para determinar
si realmente contamos con los facilitadores. Para afirmar que se encuentra con el
facilitador, se debe obtener un resultado igual o mayor a “De Acuerdo”.
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Cuadro 7 Plantilla para Evaluacion de Capacidades de Conocimiento Personal

. Ni de
CapaCIdad Muy en En acuerdo, ni Muy de
De acuerdo

desacuerdo  desacuerdo en acuerdo

Personal desacuerdo
El conocimiento es un recuerdo
renovable importante que conduce la
calidad y la innovacion

Ambicion Para conseguir mis objetivos dentro
de la organizaciébn es necesario
desarrollar, compartir y usar el
conocimiento.

Conozco el procedimiento para
transformar mi propio conocimiento
en un conocimiento compartido por
mi equipo y el servicio de
outsourcing.

Aliento a mis compafieros a
compartir su propio conocimiento.
Habilidades Escucho a mis compafieros cuando
desean compartir su conocimiento.
Los comunicados 'y  videos
disponibles son entendibles.

Soy capaz de compartir el
conocimiento sobre el PDS con mis
compafieros usando el material
disponible.

Puedo identificar las personas que
dominan el PDS y pueden ser
consultadas.

Soy  comunicado  sobre las
actualizaciones al PDS.

Si soy supervisor, soy consciente que
debo reforzar los comunicados con
las personas de mi equipo.

Conozco el site/documento unico
donde se encuentra disponible el
PDS.

He recibido una capacitacion
inductiva al PDS.

Los videos disponibles donde se
explica el PDS son dinamicos y
faciles de entender.

Los videos disponibles donde se
Métodos explica el PDS son sencillo como

Comportamiento

Herramientas | P2 volver a consultarlos en caso de
.. reforzar de necesitar reforzar algiin
Técnicas item del proceso o aclarar alguna

duda.

El site/documento disponible donde
se explica el PDS es facil de
entender.

El site/documento disponible donde
se explica el PDS es sencillo como
para volver a consultarlo en caso de
necesitar reforzar algiin item del
proceso o aclarar alguna duda.
Cuando comparto mi conocimiento,
mis  superiores  valoran  mi
contribucién y me siento alentado a
Gestion del continuar en la misma linea.

. Asigno una parte de tiempo de mi dia
Tlempo a revisar los comunicados sobre
actualizaciones al PDS ya que soy
consciente que obtendré beneficios
al conocerlo.
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Las actividades descritas en el PDS
me permiten ejecutar mi trabajo de
forma precisa y organizada.

Conocimiento |Soy consciente que para llevar al
término el PDS de forma exitosa
Personal

(cumpliendo los plazos
comprometidos, sin defectos ni
reversiones) necesito conocer y
aplicar el PDS.

Fuente. Elaboracion Propia basada en (CEN Workshop Agreement, 2004)

Cuadro 8 Plantilla para Evaluacion de Capacidades de Conocimiento Organizacional

Ni de

CapaCidad Muy en En acuerdo, ni

De acuerdo Wiyt
desacuerdo  desacuerdo en ' acuerdo

Organizacional desacuerdo

Conozco la mision, vision y objetivos de
s iy s la empresa donde laboro.
Misi6n, Vision P
: Usar y compartir el conocimiento sobre el
y Estrategla PDS se alinea a la mision, vision y
objetivos de la empresa donde laboro.

Conozco los valores fundamentales de la
empresa donde laboro.

Cultura Usar y compartir el conocimiento sobre el
PDS se alinea a los valores de la empresa
donde laboro.

Sé que existe el PDS e identifico el
repositorio/documento o site inico de
acceso al mismo.

Procesos y Las actividades relacionadas al PDS estan
Organizaci()n claramente definidas.

Sé qué area es la responsable de mantener
el PDS y enviar los comunicados sobre su
actualizacion.

Existen indicadores que permiten medir
el éxito del PDS.

Medicion Soy comunicado sobre el resultado
obtenido en los indicadores asociados al
PDS.

Fuente. Elaboracion Propia basada en (CEN Workshop Agreement, 2004)

Capacidades de Conocimiento Organizacional

Debemos asegurar que las capacidades de conocimiento organizacional actuaran como
facilitadores. En el siguiente cuadro, se muestran los items a evaluar para determinar
si realmente contamos con los facilitadores. Para afirmar que se encuentra con el
facilitador, se debe obtener un resultado igual o mayor a “De Acuerdo”.

5.1.2 Componente 2: PDS

El PDS debe contener el siguiente detalle:

a) Roles: Una lista de todos los roles que intervienen en el PDS.
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b) Fases: todas las fases del PDS. El nombre de las fases puede variar entre
clientes, es por ello que se debe definir un nico lenguaje.

¢) Actividades: por cada una de las fases (de forma diferenciada) describir
brevemente (se sugiere no exceder mas de 10 palabras) la actividad a realizar
y por cada una incluir:

e Consideraciones para la ejecucion de las actividades: detalle de las
consideraciones, plantillas, herramientas necesarias para ejecutar la
actividad de forma exitosa.

e Responsable: Rol responsable de la ejecucion de la actividad

o Herramientas: se detallan los documentos, plantillas, aplicativos,
repositorios que apoyan la ejecucion de la actividad, asi como sus
accesos directos a los mismos.

e Metodologia: se indica la metodologia a la cual pertenece la actividad.
El cliente puede tener su propia metodologia, por ello es importante
identificar las actividades relacionadas a la metodologia del cliente. El
outsourcing del PDS tiene su metodologia de desarrollo alineada a
CMMI nivel 3, es por ello que distinguiremos también estas
actividades. Y finalmente consideraremos una tipologia especial para
“Lecciones Aprendidas”, ya que estas actividades pueden ser
identificadas a partir de la base de lecciones aprendidas, y pueden
incorporarse al proceso; las mismas pueden proponerse como mejoras
al cliente para que sean incorporadas a su metodologia, o a la del
outsourcing en caso aplique.

¢ Evidencia cumplimiento CMMI: se debe indicar si hay un entregable
que posteriormente sera auditado para validar el cumplimiento de las
buenas practicas de CMML.

e Entregables de Entrada: Lista de los entregables necesarios para
ejecutar la actividad.

o Entregables de Salida: Lista de los entregables generados tras ejecutar
la actividad.

d) Glosario: lista de todos los términos con su respectivo significado. Este
glosario debe incluir todas las palabras propias del entorno,
nombres/abreviaturas de los documentos, herramientas, y cualquier término
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que no seria entendido por alguna persona ajena al outsourcing o que pudiera
generar ambigiiedad.

e) Checklist para peer review: Incluir los checklist de revision de pares ya que
los mismos permiten asegurar la calidad de los entregables, ademas, que
pueden ser actualizados a partir de la base de lecciones aprendidas. Estos
checklist deben diferenciarse segiin sea necesario para cada una de las fases,
ya que la cantidad de checklist puede variar de un cliente a otro.

f) Herramientas de apoyo: lista de todos los aplicativos, documentos,
repositorios relevantes para la ejecucion de las actividades de cada una de las
fases del PDS. Por cada herramienta de apoyo se debe incluir:

Tipo: indicar si es un aplicativo, un documento o un repositorio.

Owner: indicar si la herramienta de apoyo es propia del cliente, o de la
empresa que provee el outsourcing.

Nombre: indicar el nombre de la herramienta de apoyo.

Descripcion: detallar el objetivo de las herramientas, las
consideraciones sobre su uso y si existe un manual sobre el mismo.

Ruta: indicar la ruta del repositorio, documento, aplicativo para
acceder.

Ademas, el PDS debe especificarse en un tinico documento o repositorio. Por ejemplo,
un documento tipo Word deberia contener la totalidad del PDS; un documento tipo
Excel brindaria mayores facilidades para diferenciar las fases en pestafias, y cada una
de las actividades; sharepoint, también podria exponer todo el PDS. En cualquiera de
los ejemplos expuestos, lo importante es que el PDS se encuentre expuesto en un tinico
sitio, conocido por todo el servicio; también es recomendable que permita obtener una
version impresa para facilitar su revision.

5.1.3 Componente 3: Capas

Distinguiremos 3 capas:

e Persona: es el individuo.

e Equipo: conjunto de personas que comparten un mismo supervisor.

e Servicio: es el outsourcing en si.

Para que el conocimiento fluya entre las diferentes capas, se usa la interiorizacion y
externalizacion.
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Exteriorizacion

Person | e, uipo

Servicio

Desarrollo de

l N Proceso de

Interiorizacién

Figura 75 Exteriorizacion e interiorizacion entre capas del modelo

Fuente. Elaboracion Propia

e Interiorizaciéon: Los manuales o documentos facilitan la comunicacion de
conocimiento explicito a otros, permitiéndoles experimentar de forma indirecta
dichas experiencias. Los documentos y manuales deben contener el
conocimiento. Adicional a los documentos, es necesario considerar la
capacitacion por video a fin de replicar la misma calidad de
capacitacion/comunicacion a los colaboradores.

o Externalizacion: Se debe buscar promover la reflexion e interaccion entre
individuos mediante talleres de discusion sobre el PDS.

5.1.4 Componente 4: Fases
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~N

*Se debe identificar los mecanismos a través de los cuales se identificara nuevo conocimiento
relacionado al proceso de desarrollo de software ya que los mismos deberan ser
monitoreados y comunicados.

*Se debe reconocer a la personas que mas aportan conocimiento (que posteriormente se

Ident|f|car incorpora al PDS).

¢ Se debe conceptualizar el conocimiento identificado.
¢ Este conocimiento identificado puede significar una actualizacion sobre el PDS.
¢ Para ello, se debe evaluar si aplica o no la actualizacién al PDS.

Conceptuar

N

¢ Sj al evaluar Conceptuar, da un resultado positivo, entonces de sebera proceder a almacenar
el nuevo conocimiento en el punto Unico de acceso al PDS.

Almacenar
J

e Compartir el nuevo conocimiento con todas las personas mediante comunicado, ademas, eI\
mismo se sugiere que de la posibilidad de leer y visualizar la explicacidn de la actualizacién si
la misma es compleja.

¢ Adicional se debe alertar a los supervisores el refuerzo del comunicado en las reuniones de
equipo.

CO m pa rtl r § En caso de actualizacione_zs en_las herramient.as se sugiere exponer un video corto que

explique las nuevas funcionalidades o actualizaciones. )

\

¢ El conocimiento da mas valor sélo cuando se utiliza en la organizacion. Es por ello que
debemos considerar mecanismos que garatincen su correcto uso y la percepcién de valor
sobre su aplicacién.

*Se debe evaluar el nivel de satisfaccion de las personas sobre el material expuesto
relacionado al proceso de desarrollo de software.

Figura 76 Fases del MoGeCo Propuesto

Fuente. Elaboraciéon Propia

En la Figura 76, se detalla las consideraciones del modelo para cada una de las fases.

5.1.5 Supuestos
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El PDS pertenece a una empresa certificada en CMMI nivel 3 DEV, por lo que el
outsourcing cuenta con los procesos maduros indicados en el Cuadro 9.

Cuadro 9 Areas de Proceso por Nivel de Madurez para los Niveles 2y 3

ﬂ;‘;;lllf:z Categoria Area de Proceso
Gestion de | Monitoreo y Control de Proyecto PMC
proyectos | Planificacion de Proyecto PP
Ingenieria | Gestion de Acuerdos con Proveedores SAM
2 Gestion de Riesgos RSKM
Soporte Aseguramiento de la Calidad de Procesos y PPQA
Productos
Medicion y Analisis MA
. Definicion de Procesos Organizacionales +IPPD | OPD+IPPD
Gerstlon de Entrenamiento Organizacional OT
PToGEsos Procesos Orientados a la Organizacion OPF
Gestion Cuantitativa de Proyectos QPM
Gestion de Gest?én de la Conﬁ@racién CM
proyectos Gestion de Requerimientos REQM
3 Gestion Integral de Proyecto + IPD TP D];I PP
Desarrollo de Requerimientos RD
Integracion de Producto PI
Ingenieria | Solucion Técnica TS
Validacion VAL
Verificacion VER
Soporte | Analisis y Resolucion de Decisiones DAR

Fuente. Elaboracion Propia basada en (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Antes de implementar el modelo, se debe asegurar que los habilitadores del modelo
(capacidades organizacionales y personales) se encuentren habilitados con un valor
igual o mayor a 4 en la encuesta.

5.1.6 Limitaciones

El MoGeCo propuesto en el presente trabajo, solo tiene aplicacion en empresas que
brinden el servicio de outsourcing del PDS y que tienen certificacion CMMI nivel 3.

No se puede garantizar resultados positivos si los habilitadores no cumplen lo
especificado en el modelo.

5.2 Costos de implantacion de la propuesta
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En el Cuadro 10 se detallan los costos de la implementacion del MoGeCo
diferenciando si son horas de implementadores o del personal de los equipos. Ademas,
se ha asumido un costo promedio de 25 soles la hora.

Cuadro 10 Costos de Implementacion de la Propuesta

Horas invertidas por Periodo

0 1 p

Total x 25

Implementadores soles por
hora

Encuesta de
Capacidades
Organizacionales y
Personales

18 18 S/. 450

Definicion del PDS 80 80 S/. 2,000

Definicion de
herramientas de apoyo
para cada una de las 120 120 | S/.3,000
fases e implantacion
del modelo
Seguimiento, control y
difusion del modelo
Recoleccion y andlisis
de resultados

80 80 80 80 80 400 | S/.10,000

40 40 20 20 20 140 S/. 3,500

Total x 25
Personal de los Equipos Total  soles por
hora

Encuesta de
Capacidades
Organizacionales y 33 33 S/. 825
Personales (33
personas)
Refuerzo sobre PDS 198 | 198 | 132 | 132 | 132 | 792 | S/.19,800
(33 personas)

Sumatoria de Horas 251 318 318 232 232 232

Total por periodo x 25 soles
por hora

SI. 6,275

$/.7,950 | S/.7,950

S/.5,800 | S/. 5,800

S/. 5,800

1583 | S/. 39,575

Fuente. Elaboraciéon Propia

Para el caso de la empresa del estudio, las penalidades por incumplimiento del Acuerdo
de Nivel de Servicio ascienden por mes hasta S/.30 000 por el incumplimiento en cada
una de las dimensiones, por lo que la inversion por periodo es un 25% de la penalidad
de una dimension.

5.3 Beneficios que aporta la propuesta
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Los beneficios que aporta la propuesta van relacionados al cumplimiento de los
indicadores definidos en el acuerdo de nivel de servicio, correspondientes a las
dimensiones analizadas en la tesis:

e Tiempo de atencion del PDS
e Ciclos de prueba de software
e Reversiones posdespliegue en produccion

Con una inversion que representa el 8% de la penalidad que implica incumplir los 3
indicadores, se consigue tendencia hacia su cumplimiento. En el Cuadro 11 se muestra
que con la aplicacién en 5 periodos, lograndose alcanzar s6lo uno de los indicadores,
sin embargo, para los dos indicadores restantes la tendencia a la baja es clara, aunque,
seria necesario contar con periodos adicionales para validar si el modelo consigue
alcanzar la meta (del acuerdo de nivel de servicio) para cada uno de los indicadores.

Cuadro 11 Resultados por Periodo para los indicadores

Resultado por Periodo
Indicadores 2 R] 4
Tiempo Promedio de

Desviacion en la atencion del
PDS

50.00% 44.00% | 25%

Promedio Ciclos de prueba de

2.33 2.00 | 2.00
software

Porcentaje Reversiones

o o
posdespliegue en produccion e 38% | 25%
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CONCLUSIONES

Tras la aplicacion del MoGeCo enfocado en el PDS se concluye:

El MoGeCo permite reducir los resultados asociados a los indicadores del
acuerdo de nivel de servicio de un outsourcing de desarrollo de software
certificado en CMMI-D-1.3-Sta-3. A nivel de porcentaje de tiempo de
desviacion del proceso de desarrollo de software, se logr6 reducir en un 13%;
a nivel de porcentaje de reversiones se redujo un 18%; y, a nivel de promedio
de ciclos de prueba se redujo en 1.48 ciclos. Esto significa por un lado ahorro
de costos, ya que, el cliente no reconoce el costo incurrido por retrasos en el
PDS, nuevos ciclos de prueba por calidad deficiente, o reversiones como
consecuencia de problemas en el desarrollo de software.

Para el éxito del modelo, es necesario que los facilitadores relacionados a las
capacidades organizacionales y personales se encuentren habilitados. Para ello,
se debe aplicar la encuesta de validacion del nivel en que se encuentra cada
uno y obtener un valor mayor a 4 (de acuerdo). En caso no se alcance el nivel
minimo, se deberan ejecutar las acciones que recomienda CWA-14924 (CEN
Workshop Agreement, 2004) para potenciarlos.

Es importante el apoyo de la alta gerencia, por ello, es importante comunicarles
las ventajas de la implementacion del modelo, y la baja inversion indicando
que brinda flexibilidad en su aplicaciéon con herramientas basicas como
procesadores de texto, hoja de calculo, reuniones y correo electronico; y que,
la inversion serd también el tiempo que las personas empleen en recibir la
capacitacion sobre el modelo. La inversion que representa la implementacion
del modelo, seré recuperada en los requerimientos que atienda el outsourcing
posterior a la implementacion del modelo.
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RECOMENDA CIONES

Tras la aplicacion del MoGeCo enfocado en el proceso de desarrollo de software, y
tras analizar los resultados, se recomienda:

Asegurar que antes de implementar el modelo, los facilitadores relacionados a
las capacidades organizacionales y personales se encuentran correctamente
habilitados. En caso que, tras realizar la encuesta de validacion de
habilitadores, los mismos se encuentren por debajo del nivel adecuado (igual o
mayor a 4), se debera ejecutar acciones para conseguir los resultados minimos
a nivel de capacidades organizacionales y personales para implementacion del
modelo.

Se debe exponer a la alta gerencia la baja inversion de la implementacion del
MoGeCo, indicando que usa herramientas basicas como procesadores de texto,
hoja de célculo, correo electronico y reuniones; la inversion serd también el
tiempo que las personas empleen en recibir la capacitacion sobre el modelo.
También, se debe resaltar que la implementacion del modelo impactara en los
indicadores del acuerdo de nivel de servicio de forma positiva, evitando al
outsourcing 1incurrir en pérdida econdmica como consecuencia del
incumplimiento.



94

FUTURAS INVESTIGACIONES

Tras la finalizacion de la tesis, se considera como futuras lineas de investigacion:

e Aplicar el MoGeCo enfocado en el proceso de desarrollo de software en otras
tecnologias diferentes a Mainframe-Cobol, .NET y Message Broker.

e Analizar la eficacia de las diferentes herramientas que ofrece el mercado por
cada una de las fases del modelo planteado, a fin de detectar las herramientas
que ofrecen el mayor beneficio versus la menor inversion.

e El presente modelo estd enfocado en outsourcing del PDS certificados en
CMMI-D-1.3-Sta-3, se podria realizar la implementacion del modelo en
outsourcing de desarrollo de software con otro tipo de certificacion relacionado
al proceso de desarrollo de software, y demostrar si es factible aplicar el
modelo, y si se obtienen resultados similares respecto a la mejora de la calidad.

e Plantear un MoGeCo general de aplicacion para todos los procesos de un
outsourcing de desarrollo de software.

e Realizar un andlisis comparativo de los diferentes modelos de GeCo existentes
para determinar las ventajas y desventajas de cada uno.
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ANEXOS

Anexo A: Ficha Técnica del Focus Group

Tipo de Estudio: Estudio de tipo cualitativo, a través de la técnica de focus group.

Universo en Estudio: 24 colaboradores pertenecientes a un Servicio de Outsourcing
certificado en CMMI-D-1.3-Sta-3

Muestra: Se realizo el focus group a un grupo de 24 colaboradores en 3 grupos. Donde
3 eran programadores, 3 analistas y 2 supervisores.

Seleccion de los participantes: Se solicité a los gerentes 5 canditatos por cada
categoria (programador, analista), y que brinden el nombre de sus supervisores a cargo.
Posteriormente se realizo un sorteo para determinar los colaboradores que integrarian
el grupo para el focus group (total 24, donde 9 eran programadores, 9 analistas y 6
supervisores).

Recoleccion de informacion: El focus group fue moderado Maria Elena Calderon
Romero.

Presentacion: El objetivo de llevar a cabo el focus group es validar que la mayoria
de personas del servicio coinciden con el “Anadlisis de Impacto de variables que
influyen en la facturacion de un Outsourcing de Desarrollo de Software”:

- +
Conocimiento
de SW Defectos en SW
+ + *
+
+ 4+ Retrabajo Retraso +
Rotacion + + =
Personal Facturacion +
$$%
+ PR
+ R Penalid 4
Clima S
+ Laboral
AT - - Conocimiento
—— Metodologia de
Incorrectos =
Atencion
+

Figura 77 Analisis de Impacto de variables que influyen en la facturacién de un Outsourcing de Desarrollo
de Software basado en la experiencia profesional del autor del trabajo

Fuente. Elaboracion Propia
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Definicion del tamafio de la muestra: Para el presente caso, los criterios de
practicidad y economia son puestos por encima de los criterios técnicos-cientificos,
por ello se consulta a los gerentes por los colaboradores que deberian participar, y
sobre este grupo se realiza un sorteo.

Observaciones: Realizadas sobre el grupo seleccionado.

Etapa de Preparacion:

Reclutamiento: Se convoca a los participantes mediante correo electronico
corporativo.

Nuimero de convocados y nimero de participantes: El nimero promedio de
participantes en un focus group varia entre seis y ocho personas. Para la presente
investigacion se realizaron 3 grupos de 8 personas.

Método de reclutamiento: Contacto con cada gerente.

Instrumento y material para el focus group: Presentacion en Power Point
mostrando la Figura 77.

Etapa de Realizacion:

Duracion: La duracion establecida de 20 minutos.
Numero de moderadores: So6lo un moderador.

Factores de conduccion del focus group: La conduccion del focus group debio reunir
las cualidades de estilo y conocimiento de la técnica. El estilo fue enfocado en la
honestidad de los participantes.

Papel de los observadores: La persona que tuvo rol de moderador también realizé el
rol de observador, en el transcurso del focus group fue proponiendo ideas que los
participantes analizaban y validaban en el normal desarrollo de la entrevista grupal.

Etapa de Analisis v Presentacion de Resultados:

Andlisis de resultados: Proceso donde la informacion recogida se sistematizo,
interpretd y se sintetizd para responder asi a los objetivos y finalidad de la
investigacion.

Presentacion de resultados: En todos los grupos coincidieron con el “Analisis de
Impacto de variables que influyen en la facturacion de un Outsourcing de Desarrollo
de Software”, aunque, surgieron otras variables:

e Contratacion de personal que no cumple el perfil
e Falta de capacitacion oficial a los colaboradores (certificaciones oficiales)
e Bajo salario
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Estas variables fueron descartadas, debido a que las mismas no pueden ser incluidas
por el Oursourcing, sino que deben ser tratadas a nivel organizacional. Las mismas
pueden analizarse en otros trabajos de investigacion. Para la presente investigacion se
concluye que el analisis planteado es valido.
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Anexo B: Matriz de Consistencia
Cuadro 12 Matriz de Consistencia

La calidad del Desarrollo de
(De qué manera un modelo de Determinar en qué medida un Software en los Outsourcing
gestion del conocimiento mejora | modelo de gestion del de Desarrollo de Software Y: Calidad del
la calidad del Desarrollo de conocimiento mejora la calidad | certificados en CMMI-DEV X: Modelo de .
. - . Ly Desarrollo de
Software en un Outsourcing de | del Desarrollo de Software en un | nivel 3 mejora gestion del
. . . - Software con
Desarrollo de Software Outsourcing de Desarrollo de significativamente conocimiento CMMILDEV
certificado en CMMI-DEV nivel | Software certificado en CMMI- | implementando un modelo
3? DEV nivel 3 basado en CWA 14924 y
Nonaka
Y11: Cantidad de Anélisis
(En qué medida e} rpodelo de Determinar en qué medida el El m0f1e1'o de gestion del X: Modelo de | Y1: Ciclos de ciclos de prueba de Documental
gestion del conocimiento reduce | modelo de gestion del conocimiento reduce la estion del ucha de software (Ficha de
la cantidad de ciclos de prueba conocimiento reduce la cantidad | cantidad de ciclos de prueba gestion P Y12: Cantidad de -
. conocimiento software . . Registro de
de software? de ciclos de prueba de software | de software cierre de ciclo por Datos)
origen
(Como el modelo de gestion del | Establecer como el modelo de El modelo de gestion del Y2: Tiempo de Y21: Porcentaje de Anlisis
o . - . S . X: Modelo de L, . - Documental
conocimiento reduce el tiempo | gestion del conocimiento reduce | conocimiento reduce el tiempo -, atencion del desvio en tiempo de .
., . . . gestion del - (Ficha de
de atencion del desarrollo de el tiempo de atencion del de atencion del desarrollo de S desarrollo de atencion del desarrollo -
conocimiento Registro de
software? desarrollo de software software software de software Datos)
Y31: Cantidad de
Determinar de qué manera se reversiones Analisis
(,De.crlue manera e.l modelo de reduce la cantidad de El model.o de gestion del X: Modelo de | Y3: Reversiones posdesp!{egue en Documental
gestion del conocimiento reduce reversiones posdespliceuc en conocimiento reduce la estion del osdespliceuc en produccion (Ficha de
la cantidad de reversiones nes p plcsy cantidad de reversiones gestion p picg Y31: Cantidad de .
. L produccion usando el modelo de . . conocimiento produccion ) Registro de
posdespliegue en produccion? - A posdespliegue en produccion reversiones
gestion del conocimiento . Datos)
posdespliegue en
produccién por origen

Fuente. Elaboracion Propia
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Anexo C: Ficha de Registro de Datos

Cuadro 13 Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencién del desarrollo de software

Investigador:

. P . : . ~ ]
Indicador Observado: orcentaje de desvio en tiempo de atencion de
desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias) \

Planificado Real ' Desviacion | Planificado | Real  Desviacion

ID Reuerimiento Tecnoloia Periodo AN CO CE DE AN CO CE DE AN CO CE DE AN CO CE DE AN CO CE DE AN CO CE DE

AN Analisis

(60 . Construccion
CE . Certificacion

DE Despliegue

Fuente. Elaboraciéon Propia
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Cuadro 14 Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Investigador:

Indicador Observado: Cantidad de ciclos de prueba de software

Motivo Cierre de Ciclo

~ Ciclos el

FU Funcional

TE Técnico/ Arquitectura
DO Documentacion
OK Ciclo Conforme

Fuente. Elaboraciéon Propia
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Cuadro 15 Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones posdespliegue en produccion

Investigador:

Indicador Observado: Cantidad de reversiones posdespliegue en produccion

Motivo Reversion
1 2

I DO FU TE DO FU TE DO

FU Funcional
TE Técnico/ Arquitectura
DO Documentacion

Fuente. Elaboraciéon Propia



Anexo D: Operacionalizacion de Variables

Cuadro 16 Operacionalizacion de Variables

Variable

Tipo

Dimensiones

Capacidades de

Indicadores
Comportamiento
Métodos Herramientas Técnicas
Gestion del Tiempo

Categorias

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Software con CMMI-DEV

desarrollo de software

atencion del desarrollo de software

Conocimiento Personal Ambicion
Habilidades De acuerdo
Modelo de gestion del . .. Muy de acuerdo
Lo Independiente Conocimiento Personal
conocimiento Muy en desacuerdo
Misién, Vision y Estrategia Y
. En desacuerdo
Capacidades de Cultura . .
.. . ., Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Conocimiento Organizacional | Procesos y Organizacion
Medicién De acuerdo
Muy de acuerdo
1 Ciclo de Prueba
. . 2 Ciclos de Prueba
Ciclos de prueba de software Cantidad de ciclos de prucba de 3 Ciclos de Prueba
software .
4 Ciclos de Prueba
5-mas Ciclos de Prueba
Hasta 15 % de desviacion
. . ., . , . Desviacion entre 15% y 25%
Calidad del Desarrollo de Dependiente Tiempo de atencion del Porcentaje de desvio en tiempo de Desviacion entre 25% y 50

Desviacion entre 55% y 75%
Mas de 75% de desviacion

Reversiones posdespliegue en
producciéon

Cantidad de reversiones
posdespliegue en produccion

1 Reversion

2 Reversiones

3 Reversiones

4 Reversiones
5-mas Reversiones

Fuente. Elaboraciéon Propia
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Anexo E: Resumen de las Areas de Proceso de CMMI (objetivo, practicas
especificas, categoria y nivel)

Cuadro 17 Area de Proceso Monitoreo y Control de Proyecto (PMC)

Monitoreo y Control de Proyecto

Gestion de proyectos

2

Facilitar la comprension de los progresos realizados en la ejecucidn del proyecto para
gue las medidas correctivas adecuadas pueden ser tomadas cuando los resultados del
proyecto se desvia significativamente del plan.

SG 1 Proyecto de vigilancia contra el Plan

SP 1.1 Seguimiento de parametros de Planificacién

SP 1.2 Vigilar el cumplimiento de los compromisos adquiridos

SP 1.3 Supervisar los Riesgos del proyecto

SP 1.4 Gestion de Datos Monitor

SP 1.5 Supervisar la participacién

SP 1.6 Realizar exdmenes del progreso

SP 1.7 Realizar exdmenes Hito

SG 2 Gestionar Acciones correctivas al cierre

SP 2.1 Analizar problemas

SP 2.2 Adoptar medidas correctivas

SP 2.3 Gestionar acciones correctivas

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 18 Area de Proceso Planificacién de Proyecto (PP)

Planificacidon de Proyecto

Gestion de proyectos

2

Establecer y mantener planes que definen las actividades del proyecto.

SG 1 establecer estimaciones

SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto

SP 1.2 Establecer estimaciones del producto de la labor y atributos de la
Tarea

SP 1.3 Definir Ciclo de vida del proyecto

SP 1.4 Determinar las estimaciones de coste y esfuerzo

SG 2: Desarrollar un Plan de Proyecto

SP 2.1 Establecer el presupuesto y el calendario

SP 2.2 Identificar los riesgos del proyecto




SP 2.3 Plan de Gestidon de Datos
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SP 2.4 Plan de recursos del proyecto

SP 2.5 Plan de conocimientos y habilidades necesarios

SP 2.6 Plan Participacion de las partes interesadas

SP 2.7 Establecer el Plan de Proyecto

SG 3 Obtener compromiso con el Plan

SP 3.1 Revisar los planes que afectan al Proyecto

SP 3.2 Conciliar el trabajo y en los niveles de recursos

SP 3.3 Obtener Plan

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 19 Area de Proceso Administracién de Acuerdos con Proveedores (SAM)

Administracion de Acuerdos con Proveedores

Ingenieria

2

acuerdo formal.

Gestionar la adquisicién de los productos de los proveedores para la que no existe un

SG 1 establecer acuerdos con los proveedores

SP 1.1 Determinar tipo de adquisicion

SP 1.2 Seleccionar los Proveedores

SP 1.3 Establecer los acuerdos con los proveedores

SG 2 satisfacer los acuerdos con los proveedores

SP 2.1 Ejecutar el contrato de proveedor

SP 2.2 Monitorizar los procesos Proveedor seleccionado

SP 2.3 Evaluar Proveedor seleccionado productos de trabajo

SP 2.4 Aceptar el Producto adquirido

SP 2.5 Productos de transicion

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 20 Area de Proceso Administracién de Riesgos (RSKM)

Administracion de Riesgos

Soporte

2

logro de objetivos.

Identificar problemas potenciales antes de que ocurran, para que las actividades de
manejo de riesgo puedan ser planeadas e invocadas como necesario en todos los
sectores de la vida del producto o proyecto para mitigar los impactos adversos en el

SG 1 Preparese para la Gestion del Riesgo

SP 1.1 Determinar fuentes de riesgos y Categorias

SP 1.2 Definir parametros de riesgo

SP 1.3 Establecer una estrategia de gestion de riesgos
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SG 2 Identificar y analizar los riesgos

SP 2.1 Identificar los riesgos

SP 2.2 Evaluar, clasificar y priorizar los riesgos

SG 3 Mitigar los riesgos

SP 3.1 Desarrollar Planes de Reduccién de Riesgos

SP 3.2 Implementar planes de reduccion de riesgos

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 21 Area de Proceso Aseguramiento de la Calidad de Procesos y Productos (PPQA)

Aseguramiento de la Calidad de Procesos y Productos

Soporte

2

trabajo.

Dotar a los funcionarios y la gestidén con visidn objetiva en los procesos y productos del

SG 1 Evaluar objetivamente los procesos y productos del trabajo

SP 1.1 Evaluar objetivamente los procesos

SP 1.2 Evaluar objetivamente los productos y servicios

SG 2 Proporcionan Vision objetiva

SP 2.1 Comunicar y garantizar la resolucidon de cuestiones de
incumplimiento

SP 2.2 Establecer registros

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 22 Area de Proceso Medicién y Analisis (MA)

Medicion y Analisis

Soporte

2

Desarrollar y sostener una capacidad de medicién que se utiliza para apoyar
necesidades de informacién de gestion.

SG 1 Alinear las actividades de andlisis y medicion

SP 1.1 Establecer objetivos de medicién

SP 1.2 Especificar Medidas

SP 1.3 Recopilacién de datos y especificar los procedimientos de
almacenamiento

SP 1.4 Especificar procedimientos de analisis

SG 2 Proporcionan resultados de medicion

SP 2.1 Recopilar datos de medicidn

SP 2.2 Analizar los datos de medicion

SP 2.3 Almacenar los datos y los resultados

SP 2.4 Comunicar resultados

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)
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Definicién de Procesos Organizacionales +IPPD

Gestion de procesos

3

Establecer y mantener un conjunto de activos de los procesos de la organizacion.

SG 1 Establecer activos de los procesos de la organizacion

SP 1.1 Establecer procesos estandar

SP 1.2 Establecer descripciones del modelo del ciclo

SP 1.3 Establecer Criterios y Directrices Adaptacién

SP 1.4 Establecer la Organizacién Medicion del repositorio

SP 1.5 Establecer la Organizacién Biblioteca de activos de proceso

SG 2 Habilitar gestion IPPD

SP 2.1 Establecer mecanismos Potenciacion

SP 2.2 Establecer normas y directrices para los Equipos Integrados

SP 2.3 Equilibrio equipo Home organizacion y responsabilidades

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 24 Area de Proceso Entrenamiento Organizacional (OT)

Entrenamiento Organizacional

Gestidn de procesos

3

llevar a cabo sus funciones de manera eficaz y eficiente.

Desarrollar las competencias y los conocimientos de las personas para que puedan

SG 1 Establecer una Organizacion capacidad de formacién

SP 1.1 Establecer las necesidades de capacitacion estratégica

SP 1.2 Determinar las necesidades de capacitacion
responsabilidad de la organizacion

son

SP 1.3 Establecer un plan tactico de Capacitacion

SP 1.4 Establecer capacidad de formacién

SG 2 Proporcionar la capacitacidon necesaria

SP 2.1 Ofrecer formacion

SP 2.2 Establecer registros de formacion

SP 2.3 Evaluar Efectividad de la Formacién

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 25 Area de Proceso Procesos Orientados a la Organizacion (OPF)

Procesos Orientados a la Organizacion

Gestion de procesos

3
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Planear e implementar procesos de la organizacion mejora basada en un profundo
conocimiento de los puntos fuertes y débiles de los procesos de la organizacién y los
procesos activos.

SG 1 Proceso determinar oportunidades de mejora

SP 1.1 Establecer necesidades de proceso de organizacion

SP 1.2 Evaluar los procesos de la organizacién

SP 1.3 Identificar las mejoras en el proceso de la organizacién

SG 2 Planificar y ejecutar las actividades de mejoramiento Proceso

SP 2.1 Establecer Planes de Accidn Proceso

SP 2.2 Proceso de Implementacidn Planes de Accion

SG 3 implementar activos de los procesos de la Organizacion e incorporar las
lecciones aprendidas

SP 3.1 Implementar activos de los procesos de la organizacion

SP 3.2 Implementar procesos estandar

SP 3.3 Supervisar la aplicacion

SP 3.4 Incorporar Process-Related experiencias en los activos de los
procesos de la organizaciéon

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 26 Area de Proceso Administracién Cuantitativa de Proyectos (QPM)

Administracion Cuantitativa de Proyectos

Gestidn de proyectos

3

Gestionar cuantitativamente el proyecto de proceso definido para alcanzar el proyecto
de calidad y el proceso de objetivos de rendimiento.

SG 1 cuantitativamente Gestidon del Proyecto

SP 1.1 Establecer los objetivos del proyecto

SP 1.2 Redactar los procesos definidos

SP 1.3 Seleccionar el Sub-proceso que sera estadisticamente administrado

SP 1.4 Gestionar Resultados del proyecto

SG 2 estadisticamente Gestionar el rendimiento de los procesos

SP 2.1 Seleccién de medidas y técnicas analiticas

SP 2.2 Aplicar métodos estadisticos para comprender las diferencias

SP 2.3 Supervisar el rendimiento del Seleccionado Sub-procesos

SP 2.4 Registro de Datos Estadisticos

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 27 Area de Proceso Administracién de la Configuracion (CM)

Administracion de la Configuracion

Gestion de proyectos

3
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Establecer y mantener la integridad de los productos mediante identificacion de la
configuracion, el control de configuracién estado de configuracidn contabilidad vy
auditorias de configuracion.

SG 1 Establecer lineas

SP 1.1 Identificacién de los elementos de configuracion

SP 1.2 Establecer un Sistema de Gestion de la configuracién

SP 1.3 Crear o liberar lineas base

SG 2 Seguimiento y Control de Cambios

SP 2.1 Seguimiento de las peticiones de cambio

SP 2.2 Control Elementos de configuracion

SG 3 Establecer integridad

SP 3.1 Establecer registros de gestién de configuracién

SP 3.2 Realizar auditorias de configuracién

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 28 Area de Proceso Administracién de Requerimientos (REQM)

Administraciéon de Requerimientos

Gestion de proyectos

3

Gestion de los requisitos de los productos del proyecto y los componentes del producto
y para descubrir las contradicciones entre las necesidades y los planes del proyecto y
los productos del trabajo.

SG 1 Gestionar Requisitos

SP 1.1 Obtener una comprensién de las necesidades

SP 1.2 Obtener el compromiso de los requisitos

SP 1.3 Gestionar requisitos los cambios

SP 1.4 Mantener Trazabilidad bidireccional de requisitos

SP 1.5 Determinar las incoherencias entre el trabajo en proyectos y
requisitos

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 29 Area de Proceso Administracién Integral de Proyecto + IPD (IPD+IPPD)

Administracién Integral de Proyecto + IPD

Gestion de proyectos

3

Establecer y administrar el proyecto y la participacién de los interesados directos de
acuerdo a un proceso determinado que se adapta desde el conjunto de procesos
estdndares de la organizacién.

SG 1 Utilice el proceso definido del Proyecto
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SP 1.1 Establecer el proceso definido del Proyecto

SP 1.2 Utilizar activos de los procesos de la Organizacién para planificar las
actividades del proyecto

SP 1.3 Establecer el ambiente de trabajo del Proyecto

SP 1.4 Integrar Planes

SP 1.5 Gestién del Proyecto mediante el Planes Integrados

SP 1.6 Contribuir a los activos de los procesos de la organizacion

SG 2 coordinar y colaborar con las partes interesadas pertinentes

SP 2.1 Gestionar La Participacién

SP 2.2 Administracidon de dependencias

SP 2.3 Resolver problemas de coordinacion

SG 3 aplicar principios IPPD

SP 3.1 Establecer la visién compartida del Proyecto

SP 3.2 Establecer la estructura de un equipo integrado

SP 3.3 Asignar requisitos para los Equipos Integrados

SP 3.4 Establecer Equipos Integrados

SP 3.5 Garantizar la colaboraciéon entre equipos Interfaz

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 30 Area de Proceso Desarrollo de Requerimientos (RD)

Desarrollo de Requerimientos

Ingenieria

3

Producir y analizar clientes, productos, productos y requisitos de los componentes.

SG 1 Desarrollar Requisitos del cliente

SP 1.1 Obtener necesidades

SP 1.2 Establecer los requisitos del cliente

SG 2 Desarrollar Requisitos del producto

SP 2.1 Establecer requisitos y Product-Component

SP 2.2 Asignar Product-Component Requisitos

SP 2.3 Identificar requisitos de interfaz

SG 3 analizar y validar los requisitos

SP 3.1 Establecer los conceptos operacionales y escenarios

SP 3.2 Establecer una Definicion de la funcionalidad requerida

SP 3.3 Analizar los requisitos

SP 3.4 Analisis de los requisitos para alcanzar el equilibrio

SP 3.5 Validar los requisitos

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 31 Area de Proceso Integracién de Producto (PI)

Integracion de Producto

Ingenieria

3
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Ensamblar el producto de los componentes del producto, asegurese de que el
producto, integrado, funciona correctamente, y entregar el producto.

SG 1 Preparacion de Integracién de Producto

SP 1.1 Determinar secuencia de integracion

SP 1.2 Establecer la integracion de productos Medio ambiente

SP 1.3 Establecer criterios y procedimientos de integracién

SG 2 Asegurese de compatibilidad

SP 2.1 Revisar las descripciones de la interfaz de la Integridad

SP 2.2 Administracion de Interfaces

SG 3 Armar los componentes del producto y entregar el producto

SP 3.1 Confirmar disponibilidad de los componentes del producto para la
Integracion

SP 3.2 Ensamblar los componentes del producto

SP 3.3 Evaluar los componentes del producto ensamblado

SP 3.4 Paquete y entregar el producto o componente del producto

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 32 Area de Proceso Solucién Técnica (TS)

Solucidn Técnica

Ingenieria

3

Disefiar, desarrollar e implementar soluciones a sus necesidades. Las soluciones,
disefios e implementaciones incluyen los productos, componentes y productos
relacionados con procesos de ciclo de vida individual o en combinacién, segln
corresponda.

SG 1 Seleccione Product-Component Soluciones

SP 1.1 Desarrollar soluciones alternativas y los criterios de seleccién

SP 1.2 Seleccione el producto Soluciones de componentes

SG 2: Desarrollar el diseio

SP 2.1 Disefio del producto o componente del producto

SP 2.2 Establecer un conjunto de datos

SP 2.3 Las interfaces de disefio utilizando criterios

SP 2.4 Realizar Hacer, comprar, o la reutilizacion Analisis

SG 3 Aplicar el diseio del producto

SP 3.1 Implementar el disefio

SP 3.2 Desarrollar Documentacion de soporte del producto

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 33 Area de Proceso Validacién (VAL)

Validacion

Ingenieria
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coloca en su entorno de trabajo.

Demostrar que un producto o componente del producto cumple con su uso cuando se

SG 1 Preparese para la Validacion

SP 1.1 Seleccién de productos para la Validacion

SP 1.2 Establecer el Entorno de Validacidn

SP 1.3 Establecer procedimientos de validacidn y Criterios

SG 2 Validar Producto o los componentes del producto

SP 2.1 Realizar la validacion

SP 2.2 Analizar los resultados de la valoracion.

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 34 Area de Proceso Verificacién (VER)

Verificacion

Ingenieria

3

Asegurar que determinados productos de trabajo satisfacer sus
especificados.

requisitos

SG 1 Prepdrese para la Verificacion

SP 1.1 Seleccionar productos de trabajo de verificacién

SP 1.2 Establecer la Verificacion Medio ambiente

SP 1.3 Establecer procedimientos de verificacion y Criterios

SG 2 realice los exdmenes

SP 2.1 Preparacidén para exdmenes por pares

SP 2.2 Realizar revisiones de pares

SP 2.3 Analizar datos Peer Review

SG 3 Verifique los Productos seleccionados de la Obra

SP 3.1 Realizar la verificacion

SP 3.2 Analizar los resultados de la verificacion

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 35 Area de Proceso Analisis y Resolucion de Decisiones (DAR)

Analisis y Resolucion de Decisiones

Soporte

3

alternativas identificadas con arreglo a criterios establecidos.

Analizar las posibles decisiones mediante un proceso de evaluacién formal que evalla

SG 1 evaluar alternativas

SP 1.1 Establecer pautas de analisis para toma de decisiones




116

SP 1.2 Establecer Criterios de evaluacidn

SP 1.3 Identificar soluciones alternativas

SP 1.4 Seleccionar métodos de evaluacion

SP 1.5 Evaluar alternativas

SP 1.6 Seleccione Soluciones

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 36 Area de Proceso Rendimiento de Procesos Organizacionales (OPP)

Rendimiento de Procesos Organizacionales

Gestion de procesos

4

Establecer y mantener una comprensién cuantitativa de los resultados del conjunto de
procesos estandar de la organizacién en apoyo a la calidad y el proceso de objetivos
de rendimiento, y a proporcionar el proceso los datos sobre el rendimiento, las lineas
de base y modelos cuantitativos para gestionar los proyectos de la organizacién.

SG 1 Establecer las Lineas Basicas de rendimiento y modelos

SP 1.1 Seleccionar procesos

SP 1.2 Establecer medidas de desempeiio Proceso

SP 1.3 Establecer y la calidad de los procesos objetivos de rendimiento

SP 1.4 Establecer las Lineas Basicas de rendimiento Proceso

SP 1.5 Establecer proceso modelos de alto rendimiento

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

Cuadro 37 Area de Proceso Innovacién y Despliegue Organizacional (OID)

Innovacidn y Despliegue Organizacional

Gestion de procesos

5

Seleccionar e implementar mejoras incrementales e innovadoras que mejoran
considerablemente los procesos de la organizacidn y tecnologias. El apoyo a la mejora
de la calidad de la organizacién y los procesos objetivos de rendimiento como
derivados de los objetivos comerciales de la organizacién.

SG 1 Seleccione mejoras

SP 1.1 Recoger y analizar propuestas de mejora

SP 1.2 Identificar y analizar las Innovaciones

SP 1.3 Mejoras piloto

SP 1.4 Seleccione Mejoras para la implementacion

SG 2 Implementar mejoras

SP 2.1 Planificar las zonas de despliegue

SP 2.2 Administrar la implementacién

SP 2.3 Medir el mejoramiento Efectos

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)
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Cuadro 38 Area de Proceso Analisis y Resoluciéon Causales (CAR)

Analisis y Resolucidn Causales

Soporte

5

Identificar las causas de los defectos y otros problemas y tomar medidas para evitar
gue ocurran en el futuro.

SG 1 Determinar las causas de los defectos

SP 1.1 Seleccionar Defecto Datos para el Analisis

SP 1.2 Analizar las causas

SG 2 Abordar las Causas de los defectos

SP 2.1 Aplicar las propuestas de accion

SP 2.2 Evaluar el efecto de los cambios

SP 2.3 Datos de registro

Fuente. Elaboracion Propia a partir de (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)
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Anexo F

Promedio
Nro

IT02 ITO3 ITO4 ITOS ITO6 |ITO7 ITO8 ITO9 IT10 IT11 IT12 IT13 IT14 IT15 ITi6e |IT17 IT18 |IT19 |IT20 |IT21 IT22 IT23 IT24 IT25 |IT26 |IT27 1IT28 IT29

ITO1

Nro.

4.3

4.3

4.3

4.4

4.3

4.4

4.4

4.3

4.2

4.7

4.4

4.6

4.2

4.5

4.4

4.2

4.1

4.7

4.2

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20




Nro.

ITO1

1T02

ITO3

IT04

ITO5

IT06

IT07

IT08

IT09

IT10

IT11

IT12

IT13

IT14

IT15

IT16

IT17

IT18

IT19

IT20

IT21

122

IT23

1T24

IT25

IT26

1IT27

1T28

1T29

119

Promedio

Nro.

21 5 4,4 5|5 44|43 /3 43 |4 43|33 /3 /nva 344|444 3 4 4|a
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Anexo G: Datos Analizados por Ficha de Observacion
Ficha de Observacidn: Indicador de Tiempo de atencién del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracién (Dias)
Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo CE co CE AN CO CE CO CE CO CE DE AN CO CE
1 |REQ00068393 NET 1 40 | 174 | 92 | 36| 40 | 174 |1048|36| 0 | 0 |128| 0 | 8 |31 |15| 6 | 8 |31 |23 |6 |0 | 0 | 8 | O
2 |REQ00071076 NET 1 40 | 60 | 576 (36| 40 | 60 | 576|360 | 0| 0o |o0| 8 |11|12|6 |8 |14|12[5| 0|3 |01
3 |REQO0065797 NET 1 90 | 135 | 111 | 36| 90 | 135 | 148 51| 0 | 0 | 37 | 15| 15|22 | 17| 6 | 15|48 | 5 [36| 0 |26 |-12 30
4 |REQO0064505 NET 1 54 | 92 | 98 | 36| 54 | 92 |1046|36| 0 | 0 |66 | 0| 8 [15|19| 6 | 8 |15 |51 |11 | 0 | 0 [32] 5
5 |REQO0060378 NET 1 77 | 112 | 77 | 36| 77 | 112 | 101 |36 0 | 0 | 24 | 0 |13 |19 | 14| 6 | 13|20 120 4 | 0 | 1 |106] -2
6 |REQ00042724 Mainframe-Cobol 1 136 | 176 |142.8 |36 | 136 | 351 |156.4 |36 | 0 |175/136| 0 [ 27 |41 | 32| 8 |29 |82 |30|10| 2 |41 | -2 | 2
7 |REQO0065529 Mainframe-Cobol 1 1553 | 314 | 142 |36 [1553| 314 | 245 [ 36| 0 | 0 |103| 0 [ 31|72 |24 |20 |35 |75 |23 |5 |4 |3 | -1]-15
8 |REQ00053136 Mainframe-Cobol 1 57. | 827 | 748 |36 | 571 | 827|748 36| 0| 0| 0 |0 |9 |14 |14|24|17 |18 |16 [13| 8 | 4 | 2 |-11
9 |REQ00043018 Mainframe-Cobol 1 202 | 303 | 199 | 36 | 202 | 309 |[2516( 36| 0 | 6 |526| 0 | 42|69 50|46 | 42|63 |50|12| 0| -6| 0 |-34
10 |REQ00063862 Mainframe-Cobol 1 144 | 126 | 915 |36 | 144 | 126 | 915 36| 0 | 0 | 0 | 0 |20 |27 | 34|15 |20 |27 |34|63| 0| 0| 0 |48
11 |REQ00053137 Mainframe-Cobol 1 48 | 669 | 68 | 36| 48 [ 669 | 68 [36| 0 | 0| 0 | 0| 8 [12|13|45| 8 |10|13|27| 0| -2| 0 |-18
12 |REQ00032233 Message Broker 1 100 | 136 | 24 |36 | 100 | 136 | 24 [36| 0 | 0 | 0o | 0 |14 |128| 3 | 6 | 14 |180(|471| 33 | 0 | 52 |468| 27
13 |REQ00064704 Message Broker 1 67.5 | 117 | 80 |36 | 675 | 117 | 80 (36| 0 | 0 | 0 |0 | 19|78 |13 | 7 |19|78 |54 | 7 |0 | 0 |41 0O
14 |REQ00068226 Message Broker 1 38 | 88 [ 584 (36| 38 | 8 |584 (36| 0| 0| 0 |0|12|23|9 |6 |13|30|12|4|1|7]|3]|-=2
15 |REQ00068224 Message Broker 1 57 | 99 | 648 36| 57 | 99 | 648 |36| 0| 0| 0 | 0| 3 |[28|13|6 |3 |52|26|5 |0 |24/13]-1
16 |REQ00061980 Message Broker 1 64 | 100 | 504 [ 36| 64 | 100 | 504 36| 0 | 0| 0 |0 |18|25| 8 |6 |[18|29|10| 4 |0 | 4| 2 |-2
17 |REQ00063795 NET 2 146 | 234 (1124 |36 | 146 | 234 (161436 | 0 | 0 | 49 | 0 |47 |41 | 25| 6 |47 |57 |29|20| 0 |16 | 4 | 14
18 |REQ00064504 NET 2 90 | 180 |100.8| 36| 90 | 180 (1008 |49 | 0 | 0 | 0 [13| 22|36 | 20| 6 | 22|36 32|51 0| 0 | 12|45
19 |REQ00064496 NET 2 56 | 75 | 210 | 36| 56 | 75 | 313 (36| 0 | 0 |103| 0| 8 [11|14| 6 | 8 |11 |14| 0 | 0| 0| 0 |-6
20 |REQ00070099 NET 2 131 | 162 | 79.2 |36 | 131 | 162 | 91 (36| 0 | 0 |118| 0 [ 24 |38 | 14| 3 |24 (38|14 3 |0 |0 |0 | O
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Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencion del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias)

Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo co CE co CE AN CO AN CO CE DE CO CE DE AN CE

21 |REQO0065546 .NET 2 77 199 | 1486 | 36 77 199 | 1486 |36 | O 0 0 0|14 |34 (22| 6 |14 |35 23| 3 0 1 1 -3
22 |REQO0050545 Mainframe-Cobol 2 134 | 341 68 36 | 134 | 341 | 612 | 36| O 0O |68 0)|36|70 |13 | 6 | 36|70 | 12 0 0 -1 | -2
23 |REQO0053534 Mainframe-Cobol 2 92 93 748 | 36 92 93 84 36| 0 0|92 |0 \|19|16 |14 | 4 | 19| O 2 6 0 |-16|-12| 2
24 |REQO0053517 Mainframe-Cobol 2 96 80 544 | 36 96 80 64 36| 0 0|96 |0 )|19|18 | 9 6 |19 0 0 5 0 |-18| -9 | -1
25 |REQO00053545 Mainframe-Cobol 2 64 80 748 | 36 64 80 748 | 36| 0O 0 0 0| 11|14 (14| 6 | 14| 6 0 5 3 -8 [ -14 | -1
26 |REQ00055940 Mainframe-Cobol 2 117417151244 | 36 |117.4 1715|1244 | 36 | O 0 0 0 | 29|36 |59|24|29(36 (59|85 0 0 0 | 61
27 |REQO00056397 Mainframe-Cobol 2 100 | 111 |1029| 36 | 100 | 111 |1029|50 | O 0 0 14| 21|26 |47 | 24|21 |26 | 65|85 | 0 0 | 18 | 61
28 |REQ00044753 Mainframe-Cobol 2 144 |379.5| 68 36 | 144 |3795| 68 36| 0 0 0 0 | 25(105( 13| 7 | 46 (22413 | 13|21 |119| O 6
29 |REQ00065493 Mainframe-Cobol 2 182.3| 207 | 79.6 | 36 | 1823 | 207 | 796 |36 | O 0 0 O |47 |48 | 15| 26| 47 | 69 | 8 7 0| 21| -7 |-19
30 |[REQO00057362 Message Broker 2 48 705 | 43.2 | 36 48 70.5 72 36| 0 0 |288| 0 | 13|24 | 3 6 |13 |37 | 4 6 0|13 | 1 0
31 |[REQO0067363 Message Broker 2 28 57 |129.6| 36 28 57 |1296 |36 | O 0 0 0 9 |15 |15 | 6 3 |33 /103, 7 |-6 |18 |88 | 1
32 |REQO0064459 Message Broker 2 775 | 1355 | 724 | 36 | 77.5 |1355| 724 |36 | O 0 0 0|18 (35 |14| 6 |18 |35 |16 (24| O 0 2 |18
33 |REQO0065172 Message Broker 2 27 79 36 36 27 79 88 36| 0 0 52 0| 22|29 | 7 6 | 32|29 (112 4 | 10| O |105| -2
34 |REQO0067473 Message Broker 2 48 84 36 36 48 84 36 36| 0 0 0 0 |31(19|31|6 |31|19| 7 4 0 0 |-24| -2
35 |REQ00072154 .NET 2 87 125 | 86.4 | 36 87 125 | 864 |36 | O 0 0 0|13 (22|16 | 6 | 15|41 | 8 (21| 2 |19 | -8 | 15
36 |REQ00065555 .NET 2 78 201 | 131 | 36 78 201 | 194 | 48 | O 0 63 | 12|13 |39 | 22| 6 (13|64 |22 |46(| 0 | 25| 0 | 40
37 |REQ00025876 Mainframe-Cobol 2 264 | 366 | 120 | 36 | 264 | 366 | 120 (36| O 0 0 O | 42|91 (22| 6 | 42 132|517 |533( 0 | 41 | 495|527
38 |[REQ00048618 Mainframe-Cobol 2 32 53 40.8 | 20 32 53 408 [ 20| O 0 0 0 8 |14 | 7 6 8 |14 |5 13| 0 0 -2 7
39 |REQ00061840 Mainframe-Cobol 2 50 122 | 973 | 36 50 122 | 100 |36 | O 0|27 | 0|17 |34 20| 6 |22(55| 7 |11 | 5 |21 |-13| 5
40 |REQ00066543 Mainframe-Cobol 2 132.5| 158 |230.2| 36 |132.5| 158 |230.2 |36 | O 0 0 0| 25|36 (22| 6 | 25|36 |13 | 8 0 0 -9 2
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Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencion del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias)

Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo AN co CE AN co CE CO CE AN CO CE DE CO CE AN CO CE

41 |REQ00063176 Mainframe-Cobol 2 101.2| 136 | 102 | 36 |101.2| 136 | 102 |36 | O 0 0 0| 29(37|21| 6 |53123(22| 8 |24|86 | 1 2
42 |REQ00068309 Message Broker 2 47 90 |102.7 | 36 47 90 |102.7 36| O 0 0 0| 29|44 |19| 6 | 29|44 | 67| 3 0 0 | 48 | -3
43 |REQ00063597 Message Broker 2 39 104 |100.8 | 36 39 104 | 1008 |36 | O 0 0 O |11 (51 (19| 4 |11 |62 49| 4 0|11 30| 0
44 |REQ00067440 Message Broker 2 40 98 59.3 | 36 40 98 593 |36 | 0 0 0 0 9 |29 | 9 4 9 129 9 64| 0 0 0 | 60
45 |REQ00060667 Message Broker 2 64.5 | 106.5| 1123 | 36 | 64.5 | 1065|1584 | 36 | O O |46.1| 0 | 14 |31 | 15| 6 | 18| 25 |18 | 5 4 -6 3 -1
46 |REQ00076268 .NET 3 55 107 | 79.2 | 36 55 107 | 792 |36 | O 0 0 0 9 |16 |14 | 6 9 |16 |14 | 6 0 0 0 0
47 |REQ00066877 .NET 3 745 | 142 | 782 | 36 | 745 | 142 | 782 |36 | O 0 0 0| 23|46 |14| 6 |23 |58 | 0 7 0|12 |-14| 1
48 |REQ00070401 .NET 3 145 151 | 112 | 36 | 145 151 | 122436 | O 0O |104| 0 | 33|24 |23 | 6 (33|24 23|64| 0 0 0 | 58
49 |REQ00075650 Mainframe-Cobol 3 33 69.5 | 100.8 | 36 33 69.5 | 1008 | 36 | O 0 0 0 8 |18 | 9 6 8 |15 | 0 9 0 31 -9 3
50 |[REQO00061981 Message Broker 3 64 100 | 57.6 | 36 64 100 | 576 |36 | O 0 0 0|17 |28 (11| 6 |17 |30 12| 3 0 2 1 -3
51 |[REQO0074086 Message Broker 3 28 80 50.4 | 36 28 80 504 | 36| 0 0 0 0 9 | 28| 8 6 | 12|22 | 8 4 3 -6 0 -2
52 |REQ00065215 Message Broker 3 123 143 48 36 | 123 143 48 36| 0 0 0 0|3 (37|10| 7 |23 |78 | 3 (87 |-12|41 | -7 | 80
53 |REQ00076318 .NET 3 87 108 | 86.4 | 36 87 108 | 86.4 | 36 | O 0 0 0O} 18|18 (15| 8 |18 |18 | 15| 8 0 0 0 0
54 |REQ00076694 .NET 3 52 55 427 | 36 52 55 427 | 36| 0 0 0 0 |11| 8 7 6 (11| 8 7 0 0 0 0 -6
55 |REQ00073420 .NET 3 140 | 220 |149.1| 36 | 140 | 220 |1491 |36 | O 0 0 O |38 (37 |28| 6 |38|37|28|25| 0 0 0 |19
56 |[REQ00064443 .NET 3 139 176 | 1144 | 36 | 139 176 (114436 | O 0 0 0| 25|50 (21| 6 |261|50 15| 7 |236| O -6 1
57 |REQO00071725 .NET 3 124 | 176 |122.7 |36 | 124 | 176 | 122736 | O 0 0 0| 22|29 (24| 6 |22|29 24|10/ O 0 0 4
58 |[REQ00076691 .NET 3 49 51 42.7 | 36 49 51 427 | 36| 0 0 0 0|15 |11 | 7 6 | 15| 7 1 4 0 4| -6 | -2
59 |REQ00031141 Mainframe-Cobol 3 82 120 | 104 | 36 82 159 | 104 | 36| 0 | 39 0 0O |9 (28(|29| 6 |94 |17 (379(33| 0 |-11 350 27
60 |[REQO0060000 Mainframe-Cobol 3 70 120 | 77.1 | 36 70 120 | 771 |36 | O 0 0 0|13 (17536 |8 | 13 |175|/ 36 (8 | O 0 0 -1
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Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencion del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias)

Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo co CE AN co CE CE AN CO CE DE CO CE co

61 |[REQ00032593 Message Broker 3 97 144 48 36 97 144 48 36| 0 0 0 0 | 14 |206| 8 6 | 18 |518(413| 26 | 4 |312|405| 20
62 |REQ00075441 .NET 4 72,5 | 1535|1224 | 36 | 725 | 1535|1224 |36 | O 0 0 0|14 (43 |22| 6 |14 |45 19|10 O 2 -3 4
63 |REQ00074021 .NET 4 985 | 139 | 924 | 36 | 985 | 167 | 924 (36 | 0 | 28 0 0| 41|32 8 6 | 39|49 (10| 19| -2 |17 | 2 |13
64 |REQ00076690 .NET 4 56 60 42.7 | 36 56 60 427 | 36 | O 0 0 0|18 | 9 7 4 | 18|10 | 7 4 0 1 0 0
65 |REQ00075481 .NET 4 106 | 259 | 134 | 36| 106 | 259 | 134 |36 | O 0 0 0 |17 |59 (24| 4 |17 |49 | 12| 4 0 |-10|-12| 0
66 |REQ00076577 .NET 4 114 97 |1296| 36 | 114 97 (1296 |36 | 0 0 0 0|16 |16 | 25| 6 | 16|16 | 25| O 0 0 0 -6
67 |[REQO00071711 .NET 4 84 162 |100.8 | 36 84 162 | 1008 | 36 | O 0 0 0 | 17 |35 (132| 6 | 17 | 35 |135| 2 0 0 3 -4
68 |REQ00068434 .NET 4 178 | 168 | 709 | 36 | 178 168 | 709 |36 | O 0 0 0 | 30|54 (132 6 | 30| 54 | 19 (120| O 0 |-113|114
69 |REQ00043797 Mainframe-Cobol 4 65 138 |115.2| 36 65 138 |162.2 |36 | O 0 | 47 0| 26|32 (23| 6 |26|50 196 9 0 |18 |173| 3
70 |[REQO0047445 Mainframe-Cobol 4 1543 | 144 | 86.4 | 36 | 1543 | 416 | 864 |36 | 0 [272| O 0 | 29(320(15| 6 | 29 |306| 3 7 0 |-14|-12| 1
71 |REQO00077252 Mainframe-Cobol 4 719 | 93.6 |1456 | 36 | 719 | 936 (1456 |36 | O 0 0 0 |17 25|23 | 4 |17 |31 | 6 7 0 6 | -17 | 3
72 |REQO0071947 Message Broker 4 65 46.5 36 36 65 46.5 36 36| 0 0 0 0| 21|18 | 6 6 | 18|15 | 4 4 | 3| -3|-2|-2
73 |REQO0078341 Message Broker 4 48 54 80.4 | 36 48 54 804 [ 36| O 0 0 0O }12(15|11| 6 |12 |15 |16 (10| O 0 5 4
74 |REQO0078515 Message Broker 4 48 67 120 | 36 48 67 120 [ 36| O 0 0 0|12 (16|11 | 4 | 11|13 |27 | 7 |-1| -3 |16 | 3
75 |REQO00057359 Message Broker 4 164 | 134 | 288 [ 36 | 164 | 134 | 288 |36 | O 0 0 0 |39|46 | 3 6 |42 42| 9 8 3 -4 6 2
76 |REQ00032585 Message Broker 4 103 115 24 36 | 103 115 64 36| 0 0 | 40 0|14 |74 | 2 6 | 14 | 231(512| 14| 0 |157|510| 8
77 |REQO00054894 Message Broker 4 98 128 |100.8 | 36 98 128 | 1008 |36 | O 0 0 0| 22(36 (19| 6 | 22|33 19| 6 0 -3 0 0
78 |REQO0057360 Message Broker 4 58 88 432 | 36 58 88 432 (36| O 0 0 0| 15|28 | 5 6 | 15|46 (16|17 | 0 |18 | 11 | 11
79 |REQO0057190 Message Broker 4 82 136 | 28.8 | 36 82 136 | 288 |36 | O 0 0 0 | 31118 3 4 |19 (126 7 6 |-12| 8 4 2
80 |REQO0076563 .NET 4 88 117 | 1296 | 36 88 117 | 129636 | O 0 0 0| 20|27 (27| 6 |20 |27 27| 7 0 0 0 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencion del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias)

Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo CE co CE CO CE AN CO CE AN CO CE DE AN CO CE DE

81 |REQO0076575 .NET 4 88 120 | 1296 | 36 88 120 | 129636 | O 0 0 0| 20|30 |26| 6 6 7 1 (162 -14|-23 | -25 | 156
82 |REQO0076573 .NET 4 88 112 | 1296 | 36 88 112 | 129636 | O 0 0 0 | 24|23 (25| 8 | 24|19 25| 6 0 -4 0 -2
83 |REQ00076570 .NET 4 88 129 | 1296 | 36 88 129 |1296 |36 | O 0 0 0O} 20|30 |26| 6 |20|17 | 7 8 0 |-13|-19| 2
84 |REQ00063714 .NET 5 61 72 79 36 61 72 79 36| 0 0 0 0 9 |18 |10 | 4 9 |19 |10 4 0 1 0 0
85 |REQ00080251 .NET 5 41 37 28.8 | 36 41 37 288 |36 | 0 0 0 0 9 |22 |1 6 9 |22 |1 6 0 0 0 0
86 |REQ00067740 .NET 5 91 116 | 944 | 36 91 116 | 944 |36 | O 0 0 0 | 22|21 |111| 6 | 22|21 |18 |9 | O 0 |-93( 88
87 |REQ00066993 .NET 5 106.5|181.5| 58.4 | 36 |106.5|181.5| 584 |36 | O 0 0 0| 23|46 | 9 | 42|23 |235|/46| 3 0 |189| 37 | -39
88 |REQ00080252 .NET 5 47 37 28.8 | 36 47 37 288 |36 | 0 0 0 0|10 (|21 |1 6 | 10|22 | 4 4 0 1 3 -2
89 |REQO0076506 .NET 5 147 43 28.8 | 36 | 147 43 288 |36 | 0 0 0 0O 116 8 (21| 6 | 32|70 (21|52 |-84|62| 0 | 46
90 |REQ00079442 .NET 5 100 | 130 |115.2| 36 | 100 | 130 |1152 |36 | O 0 0 0O })15(|21 (23| 6 |15|37 |23 (36| 0 |16 | O | 30
91 |REQ00073157 Mainframe-Cobol 5 253.6 | 276.4 | 117 | 36 [253.6|276.4| 117 |36 | O 0 0 O | 56|64 (22| 4 |64|57 16| 8 8 -7 | -6 4
92 |REQ00046831 Mainframe-Cobol 5 134 | 150 | 578 | 36| 134 | 150 | 578 |36 | O 0 0 0|29 (36 (26| 6 | 29|42 118| 4 0 6 | 92 | -2
93 |REQ00083650 Message Broker 5 24 47 81.6 | 36 24 47 816 [ 36| O 0 0 0 7 116 9 (13| 9 9 |16 | 3 2 -7 7 |-10
94 |REQ00065204 Message Broker 5 121 197 | 28.8 | 36 | 121 197 | 288 |36 | O 0 0 0 |32|45| 3 6 (32|45 | 3 |153| O 0 0 |[147
95 |REQ00073316 Message Broker 5 43 |105.2 | 111 | 36 43 | 1052 | 111 | 36| O 0 0 0|14 (31 (14| 7 |13 |29 (21| 6 | -1 | -2 7 -1
96 |REQ00065190 Message Broker 5 91 |129.7| 43.2 | 36 91 |1357| 432 | 36| O 6 0 0| 29|47 | 7 6 | 42| 84 | 33 |145| 13 | 37 | 26 |139
97 |REQ00070102 Message Broker 5 47 93 162 | 36 47 93 162 | 36| O 0 0 0 8 | 25| 25| 6 (19|44 |141| 20| 11| 19 |116| 14
98 |REQ00081284 Message Broker 5 38 109 |115.2| 36 38 109 |1152 |36 | O 0 0 0 7 |25 |14 | 7 7 121115114 | 0 -4 1 7
99 |REQ00084296 Message Broker 5 16 54 854 | 36 16 54 854 | 36| 0 0 0 0 2 12| 8 (13| 2 (15| 8 |12 | O 3 0 -1
100 |[REQ00062198 .NET 5 118 | 236 |125.7| 36 | 118 | 236 | 125736 | O 0 0 0|44 |16 | 19| 6 | 20|20 (19| 16 |-24| 4 0 | 10
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Ficha de Observacion: Indicador de Tiempo de atencion del desarrollo de software

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Porcentaje de desvio en tiempo de atencion del desarrollo de software

Esfuerzo (Horas) Duracion (Dias)
Planificado Real Desviacion Planificado Real Desviacion
Requerimiento Tecnologia Periodo co CE co CE AN CO CE AN CO CE DE CO CE co
101 |REQO0058756 Mainframe-Cobol 5 191.1| 244 | 92 |36 (1911|244 | 92 (36| 0 | 0| 0o | 0 |36 |51 |31|33|37|61|37|20| 1 |10/ 6 [-13
102 |[REQ00030548 Mainframe-Cobol 5 80 | 56 |100.8|36| 8 | 56 [1008|36| 0 | 0| 0o | 0 |20|17|98|30|20|18|97 |30 0| 1|10
103 |[REQ00062160 Mainframe-Cobol 5 72 | 83 | 645 |36| 72 | 83 |645(36| 0| 0| 0 |0|14|21|13|6 |14|20|14| 6|0 |-1| 1|0
104 |[REQO0056567 Mainframe-Cobol 5 36 | 84 |1144|36| 36 | 84 (1144|360 | 0 | 0 | 0|11 |25 |11 |6 |11 |25|44| 6 |0 | 0 |33|0
105 |[REQ00057344 Message Broker 5 146 | 158 | 432 [ 36| 146 | 158 | 432 (36| 0 | 0 | 0 |0 |40 |43 |5 | 6 |40|45| 9 |8 | 0| 2|4 |2
106 [REQ00057361 Message Broker 5 1135|1705 | 43.2 | 36 [1135(1705| 432 (36| 0 | 0 | 0 | 0 |27 |44 |3 |6 |27|40| 8 |3 |0 |45 |-3
107 |[REQ00064759 Message Broker 5 45 | 85 | 36 [36| 45 | 85 | 36 |36 0| 0| 0 | 0|9 |21|6 |6 |9 |21|3|5|0/|o0]|-3]-1

AN Analisis
co Construccion
CE Certificacidn
DE Despliegue
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Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero
Cantidad de ciclos de prueba de software

Investigador:
Indicador Observado:

Motivo Cierre de Ciclo

4
Requerimiento Tecnologia Periodo Cacr;(t::g:d FU FU TE FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK
1 |REQO0068393 .NET 1 4 1 1 1 1
2 |REQ00071076 .NET 1 2 1 1
3 |REQO0065797 NET 1 5 1 1 1 1 1
4 |REQO0064505 .NET 1 3 1 1 1
5 |REQO0060378 .NET 1 4 1 1 1
6 |REQO0042724 Mainframe-Cobol 1 2 1 1
7 |REQO0065529 Mainframe-Cobol 1 5 1 1 1 1 1
8 |REQO0053136 Mainframe-Cobol 1 2 1 1
9 |REQ00043018 Mainframe-Cobol 1 3 1 1 1
10 |REQ00063862 Mainframe-Cobol 1 2 1 1
11 |REQ00053137 Mainframe-Cobol 1 3 1 1 1
12 |REQ00032233 Message Broker 1 3 1 1 1
13 |REQ00064704 Message Broker 1 3 1 1 1
14 |REQ00068226 Message Broker 1 2 1 1
15 |REQ00068224 Message Broker 1 2 1 1
16 |REQ00061980 Message Broker 1 2 1 1
17 |REQ0O0063795 .NET 2 3 1 1 1
18 |REQ00064504 .NET 2 3 1 1 1
19 |REQ0O0064496 NET 2 4 1 1 1 1
20 |REQ00070099 .NET 2 4 1 1 1 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero
Cantidad de ciclos de prueba de software

Investigador:
Indicador Observado:

Motivo Cierre de Ciclo

4
Requerimiento  Tecnologia Periodo Cacr;(t::g:d FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK
21 |REQO0065546 .NET 2 1 1
22 |REQO0050545 Mainframe-Cobol 2 2 1 1
23 |REQ00053534 Mainframe-Cobol 2 4 1 1 1 1
24 |REQO0053517 Mainframe-Cobol 2 4 1 1 1 1
25 |REQO0053545 Mainframe-Cobol 2 3 1 1 1
26 |REQ00055940 Mainframe-Cobol 2 1 1
27 |REQO0056397 Mainframe-Cobol 2 2 1 1
28 |REQ00044753 Mainframe-Cobol 2 3 1 1 1
29 |REQO0065493 Mainframe-Cobol 2 2 1 1
30 |REQO0057362 Message Broker 2 5 1 1 1 1 1
31 |REQO0067363 Message Broker 2 3 1 1 1
32 |REQO0064459 Message Broker 2 3 1 1 1
33 |REQO0065172 Message Broker 2 6 1 1 1 1 1 1
34 |REQ00067473 Message Broker 2 2 1 1
35 |REQ00072154 .NET 2 3 1 1 1
36 |REQO0065555 NET 2 4 1 1 1 1
37 |REQ00025876 Mainframe-Cobol 2 1 1
38 |REQO0048618 Mainframe-Cobol 2 3 1 1 1
39 |REQ00061840 Mainframe-Cobol 2 4 1 1 1 1
40 |REQD0066543 Mainframe-Cobol 2 2 1 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero
Cantidad de ciclos de prueba de software

Investigador:
Indicador Observado:

Motivo Cierre de Ciclo

4
Requerimiento  Tecnologia Periodo Cacr;(t::g:d FU FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK

41 |REQO0063176 Mainframe-Cobol 2 1 1

42 |REQO0068309 Message Broker 2 3 1 1 1

43 |REQO0063597 Message Broker 2 1 1

44 |REQO0067440 Message Broker 2 3 1 1 1

45 |REQO0060667 Message Broker 2 3 1 1 1

46 |REQ00076268 .NET 3 3 1 1 1

47 |REQO0066877 .NET 3 3 1 1 1

48 |REQ00070401 .NET 3 4 1 1 1 1

49 |REQO0075650 Mainframe-Cobol 3 2 1 1

50 |REQO0061981 Message Broker 3 2 1 1

51 |REQ00074086 Message Broker 3 3 1 1 1

52 |REQ00065215 Message Broker 3 3 1 1 1

53 |REQO0076318 .NET 3 2 1 1

54 |REQO0076694 .NET 3 3 1 1 1

55 |REQO0073420 .NET 3 2 1 1

56 |REQO0064443 .NET 3 2 1 1

57 |REQO0071725 .NET 3 1 1

58 |REQO0076691 .NET 3 3 1 1 1

59 |REQ00031141 Mainframe-Cobol 3 1 1

60 |REQO0060000 Mainframe-Cobol 3 1 1




Investigador:
Indicador Observado:

129

Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero

Cantidad de ciclos de prueba de software

Motivo Cierre de Ciclo

4
Requerimiento Tecnologia Periodo Cacr;(t::g:d FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK
61 |REQO0032593 Message Broker 3 1 1
62 |REQO0075441 .NET 4 1 1
63 |REQ00074021 .NET 4 2
64 |REQO0076690 .NET 4 2
65 |REQO0075481 .NET 4 1 1
66 |REQO0076577 .NET 4 2
67 |REQO0071711 .NET 4 1 1
68 |REQO0068434 .NET 4 1 1
69 |REQ00043797 Mainframe-Cobol 4 1 1
70 |REQO0047445 Mainframe-Cobol 4 1 1
71 |REQ00077252 Mainframe-Cobol 4 1 1
72 |REQO0071947 Message Broker 4 1 1
73 |REQO0078341 Message Broker 4 2 1
74 |REQ00078515 Message Broker 4 3 1 1
75 |REQO0057359 Message Broker 4 2 1
76 |REQ00032585 Message Broker 4 2 1
77 |REQO0054894 Message Broker 4 2 1
78 |REQO0057360 Message Broker 4 1 1
79 |REQ00057190 Message Broker 4 3 1 1
80 |[REQO0076563 .NET 4 1 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero
Cantidad de ciclos de prueba de software

Investigador:
Indicador Observado:

Motivo Cierre de Ciclo

4
Requerimiento  Tecnologia Periodo Cacr;(t::g:d FU FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK

81 |REQO0076575 .NET 4 1 1

82 |REQ00076573 .NET 4 2 1 1
83 |REQ00076570 NET 4 1 1

84 |REQO0063714 .NET 5 1 1

85 |REQ00080251 NET 5 1 1

86 |REQ00067740 .NET 5 1 1

87 |REQ00066993 .NET 5 2 1 1
88 |REQ00080252 NET 5 1 1

89 |REQ00076506 .NET 5 2 1 1
90 |REQ00079442 .NET 5 1 1

91 |REQ00073157 Mainframe-Cobol 5 2 1 1
92 |REQO0046831 Mainframe-Cobol 5 1 1

93 |REQO0083650 Message Broker 5 2 1 1
94 |REQ00065204 Message Broker 5 1 1

95 |REQO0073316 Message Broker 5 1 1

96 |REQ00065190 Message Broker 5 1 1

97 |REQ00070102 Message Broker 5 2 1 1
98 |REQO0081284 Message Broker 5 1 1

99 |REQ00084296 Message Broker 5 1 1

100 |REQ00062198 .NET 5 1 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Ciclos de prueba de software

Maria Elena Calderén Romero
Cantidad de ciclos de prueba de software

Investigador:
Indicador Observado:

Motivo Cierre de Ciclo

4

ID Requerimiento Tecnologia Periodo Cacr;:.:::d FU FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK FU TE DO OK
101 |REQO0058756 Mainframe-Cobol 5 1 1
102 |REQ00030548 Mainframe-Cobol 5 2 1 1
103 [REQ00062160 Mainframe-Cobol 5 1 1
104 |REQO0056567 Mainframe-Cobol 5 1 1
105 |REQO0057344 Message Broker 5 1 1
106 [REQ00057361 Message Broker 5 1 1
107 |[REQ0O0064759 Message Broker 5 1 1

FU Funcional

TE Técnico/ Arquitectura

DO Documentacion

OK Ciclo Conforme
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccion

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones
1 |REQO0068393 NET 1 1
2 |REQO0071076 .NET 1 0
3 |REQO0065797 NET 1 2
4 |REQO0064505 .NET 1 0
5 |REQO0060378 .NET 1 0
6 |REQO0042724 Mainframe-Cobol 1 0
7 |REQ0O0065529 Mainframe-Cobol 1 0
8 |REQ00053136 Mainframe-Cobol 1 0
9 |REQ00043018 Mainframe-Cobol 1 1
10 |REQO0063862 Mainframe-Cobol 1 1
11 |REQ00053137 Mainframe-Cobol 1 0
12 |REQ00032233 Message Broker 1 1
13 |REQO0064704 Message Broker 1 1
14 |REQ00068226 Message Broker 1 1
15 |REQ00068224 Message Broker 1 1
16 |REQ00061980 Message Broker 1 0
17 |REQO0063795 NET 2 1
18 |REQO0064504 .NET 2 2
19 |REQ00064496 NET 2 0
20 |REQO0070099 .NET 2 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccion

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones
21 |REQO0065546 NET 2 1
22 |REQO0050545 Mainframe-Cobol 2 0
23 |REQO0053534 Mainframe-Cobol 2 1
24 |REQO0053517 Mainframe-Cobol 2 1
25 |REQO0053545 Mainframe-Cobol 2 0
26 |REQO0055940 Mainframe-Cobol 2 0
27 |REQO0056397 Mainframe-Cobol 2 2
28 |REQO0044753 Mainframe-Cobol 2 0
29 |REQO0065493 Mainframe-Cobol 2 0
30 [REQO0057362 Message Broker 2 0
31 |REQO0067363 Message Broker 2 0
32 [REQO0064459 Message Broker 2 1
33 [REQO0065172 Message Broker 2 0
34 |REQO0067473 Message Broker 2 1
35 |REQO0072154 .NET 2 1
36 |REQO0065555 NET 2 3 1
37 |REQ00025876 Mainframe-Cobol 2 0
38 |REQ00048618 Mainframe-Cobol 2 1
39 |REQO0061840 Mainframe-Cobol 2 1
40 |REQO0066543 Mainframe-Cobol 2 1
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccion

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones
41 |REQO0063176 Mainframe-Cobol 2 0
42 |REQO0068309 Message Broker 2 1
43 |REQ00063597 Message Broker 2 0
44 |REQ00067440 Message Broker 2 0
45 |REQO0060667 Message Broker 2 1
46 |REQ00076268 NET 3 0
47 |REQ00066877 NET 3 1
48 REQO0070401 .NET 3 1
49 |REQ00075650 Mainframe-Cobol 3 0
50 |REQ00061981 Message Broker 3 0
51 |REQO0074086 Message Broker 3 1
52 [REQO0065215 Message Broker 3 1
53 |REQO0076318 NET 3 0
54 |REQO0076694 NET 3 0
55 [REQO0073420 .NET 3 1
56 |[REQ00064443 NET 3 0
57 [REQO0071725 NET 3 0
58 [REQO0076691 .NET 3 0
59 |REQ00031141 Mainframe-Cobol 3 0
60 |[REQO0060000 Mainframe-Cobol 3 0
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccion

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones

61 |REQ00032593 Message Broker 3 0

62 |REQO0075441 .NET 4 0

63 |REQ00074021 .NET 4 1 1
64 |REQO0076690 .NET 4 0

65 |REQO0075481 .NET 4 0

66 |REQO0076577 .NET 4 0

67 |REQO0071711 NET 4 0

68 |REQO0068434 .NET 4 0

69 |REQO0043797 Mainframe-Cobol 4 1 1

70 |REQO0047445 Mainframe-Cobol 4 0

71 |REQO0077252 Mainframe-Cobol 4 0

72 |REQ00071947 Message Broker 4 0

73 |REQO0078341 Message Broker 4 1 1

74 |REQO0078515 Message Broker 4 0

75 |REQO0057359 Message Broker 4 0

76 |REQO0032585 Message Broker 4 0

77 |REQO0054894 Message Broker 4 0

78 |REQO0057360 Message Broker 4 1 1

79 |REQO0057190 Message Broker 4 0

80 [REQO0076563 .NET 4 0
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccion

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones

81 |REQO0076575 NET 4 0

82 [REQO0076573 .NET 4 0

83 |REQO0076570 NET 4 0

84 |REQO0063714 NET 5 0

85 [REQO0080251 .NET 5 0

86 |REQO0067740 NET 5 0

87 |REQO0066993 .NET 5 1 1

88 [REQ00080252 .NET 5 0

89 |REQO0076506 NET 5 0

90 |REQO0079442 .NET 5 0

91 |REQO0073157 Mainframe-Cobol 5 0

92 |REQO0046831 Mainframe-Cobol 5 0

93 [REQO0083650 Message Broker 5 0

94 |REQ00065204 Message Broker 5 0

95 |REQO0073316 Message Broker 5 0

96 |[REQO0065190 Message Broker 5 0

97 |REQ00070102 Message Broker 5 1 1
98 |REQ00081284 Message Broker 5 0

99 [REQO0084296 Message Broker 5 0

100 |[REQ00062198 .NET 5 0
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Ficha de Observacion: Indicador de Reversiones post despliegue en produccion

Investigador: Maria Elena Calderén Romero
Indicador Observado: Cantidad de reversiones post despliegue en produccidn

Motivo Reversion

1 2 3 4 5 6 7
ID Requerimiento Tecnologia Periodo Cantlfiad FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE DO FU TE
Reversiones

101 |REQO0058756 Mainframe-Cobol 5 0
102 |[REQO0030548 Mainframe-Cobol 5 0
103 [REQ00062160 Mainframe-Cobol 5 0
104 |REQO0056567 Mainframe-Cobol 5 0
105 |[REQO0057344 Message Broker 5 0
106 |[REQO0057361 Message Broker 5 0
107 |[REQO0064759 Message Broker 5 0

FU Funcional

TE Técnico/ Arquitectura

DO Documentacidn
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ANEXO H: Glosario de Términos

C

CEN European Committee for Standardization Organizacion no lucrativa privada, la cual
tiene como misidon fomentar la economia europea en el negocio global, el
bienestar de ciudadanos europeos y el medio ambiente proporcionando una
infraestructura eficiente a las partes interesadas para el desarrollo, el
mantenimiento y la distribucién de sistemas estandares coherentes y de
especificaciones. (CEN, 2016)

ciclo de prueba Es el proceso de validacién y verificacidn de los requisitos solicitados por
el cliente.

CMMI-ACQ Trata la gestién de la adquisicién, cadena de suministro y contratacién
externa en los procesos de la industria y el gobierno. (CMMI Software
Engineering Institute, s.f.)

CMMI-DEV Cubre los procesos de desarrollo de servicios y productos. (CMMI Software
Engineering Institute, s.f.)

CMMI-D-1.3-Sta-3 CMMI-DEV version 1.3 Staged Nivel 3 de Madurez.

CMMI-SVC Cubre las actividades para establecer, gestionar y entregar servicios. (CMMI
Software Engineering Institute, s.f.)

CoPs Comunidades de practicas

D

Due Diligence Investigacidon de una empresa o persona previa a la firma de un contrato
o una ley con cierta diligencia de cuidado. (Mancilla, 2014)

despliegue en produccion Proceso de instalar el software desarrollado en el ambiente
productivo.

F

focus group Es una forma de hacer investigacion de mercado. Consiste en el didlogo
entre un grupo de personas. (Psicologia & Comunicacion, 2016)
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G

GeCo Gestion del Conocimiento

I+D+i Investigacidn, desarrollo e innovacién

M

MoGeCo Modelo de Gestion del Conocimiento

P

PDS Proceso de desarrollo de Software.

plan de transicion Detalla todas las actividades que se llevardn a cabo durante la etapa
de transiciéon del servicio de Outsourcing. (Mancilla, 2014)

R

representacidn continua Mejora de un proceso o conjunto de procesos relacionado(s)
estrechamente a un area de proceso en que una organizacién desea mejorar.
(CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

representacion escalonada o por etapas Mejoramiento de procesos por etapas o
niveles. (CMMI Software Engineering Institute, s.f.)

requerimiento Es la solicitud de un desarrollo de software para solucionar un problema
de negocio.

reversion Proceso de retirar los cambios originados por un despliegue de software.

S

SMO Oficina de Gestion del Servicio correspondiente a un Outsourcing de desarrollo de
software.



