UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR
UNTELS

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

EJA:

o <\~‘;

g UNTELS [
.

“DESARROLLO DE UN PLAN DE MEJORA DE PROCESOS BASADO EN EL
MODELO MOPROSOFT PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE TI
EN UNA EMPRESA CONSULTORA DE SOFTWARE”

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

PRESENTADO POR EL BACHILLER
RIOS SUAREZ, JIMMY EDWARDS JESUS

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

INGENIERO DE SISTEMAS

LIMA — PERU
2016



“Afio de la Diversificacion Productiva y del Fortalecimiento de la Educacion”

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS ¥
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TEMA DE ACTUALIDAD PARA OBTENER EL TITULO
PROFESIONAL DE INGENIERO DE SISTEMAS

En Villa El Salvador siendo las ...... S :3¢. ... del dia martes, 17 de noviembre de 2015,' se reunieron
en el Salon de Grados los Miembros del Jurado Evaluador del Tema de Actualidad integrado por:

Presidente - Dr. FRANK EDMUNDO ESCOBEDO BAILON cpNe . Q04
Secretario  : Ing. ERNESTO CHAVEZ HERRERA CIPNe . 44468
Vocal -Ing. JUAN GAMARRA MORENO CIP e A4SR6S.

Nombrados segun RESOLUCION DE FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y
ADMINISTRACION DE EMPRESAS N° 317-2015-CO-P-FISAE, de fecha 10 de noviembre de 2015.

Se inicio la Sesion Piblica de Sustentacion y Evaluacion correspondiente, para obtener el Titulo Profesional en Ingeniero
de Sistemas, bajo la modalidad de Actualizacion Profesional. (Resolucion de Comision de Organizadora N° 023-2012-

UNTECS de fecha 20 de setiembre 2012. donde se APROBO Ia ratificacion del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional Tecnologica del Cono Sur de Lima y el Reglamento del Examen de Suficiencia Profesional para la Obtencion de Titulo
Profesional, siendo que el Art 6° del precitado Reglamento del Examen de Suficiencia Profesional para la Obtencion de Titulo
Profesional. establece que: “El Examen de Suficiencia Profesional comprende dos etapas: a) Examen de Conocimientos
Profesionales y b) Sustentacion de un Tema Especifico de Actualidad”), en la que

El bachiller: RIOS SUAREZ, Jimmy Edwards Jesus

Sustento su tema de Actualidad:

DESARROLLO DE UN PLAN DE MEJORA DE PROCESOS BASADO EN EL MODELO MOPROSOFT
PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE TI EN UNA EMPRESA CONSULTORA DE
SOFTWARE

Concluida la Sustentacion del tema de Actualidad, se procedio a la calificacion correspondiente segun
el siguiente detalle:

Condicion £M A22DT:  connota. .. F (-« -
Equivalente. [y Y™ T De acuerdo al Art. 45° del Reglamento de Examen de Suficiencia
Profesional para la Obtencion del Titulo Profesional.

Siendo Ias..,:‘f.-‘\-'-_ Q¢ del dia martes, 17 de noviembre de 2015, se dio por concluido el acto de
sustentacion de! tema de Actualidad, firmando el Jurado la presente Acta.

S R
SECRETARIO - - OTERRARETORERS
e ' N o INGENIERO MECANICO
SARUOSERNESTS ™ [ oo poGBmENGE edo Bailon  ~e 7™
E o
INGENIERO % Ingeniero de Sistemas @ Informética
DE SISTEMAS E INFORMATICA C.1.P. N° 90331

Reg. CIP N 141687



“Afio de Ja Diversificacion Productiva y del Fortalecimiento de la Educacion”

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA FINAL DEL EXAMEN DE SUFICIENCIA PROFESIONAL PARA OBTENER EL TITULO
PROFESIONAL DE INGENIERO DE SISTEMAS

En Villa EI Salvador siendo las...... 920 del martes, 17 de noviembre de 2015, se reunieron en

el Salén de Grados los Miembros del Jurado Evaluador del Examen de Suficiencia Profesional
integrado por:

Presidente - Dr. FRANK EDMUNDO ESCOBEDO BAILON CPNe .. 30334
Secretario  : Ing. ERNESTO CHAVEZ HERRERA CIPNe. A4dedt..
Vocal Ing. JUAN GAMARRA MORENO CIPN® 445865,

Nombrados  segun RESOLUCION DE FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS Y
ADMINISTRACION DE EMPRESAS N° 317-2015-CO-P-FISAE, de fecha 10 de noviembre de 2015

Concluida la Sustentacion del Tema de Actualidad se procede a registrar la nota obtenida en el
Examen de Conocimientos Profesionales y a nota obtenida en la Sustentacion del Tema Especifico de
Actualidad, para obtener el Promedio Final del Examen de Suficiencia.

BACHILLER EVALUADO (A): RIOS SUAREZ, Jimmy Edwards Jesus

R e | | 1

! DE CONOCIMIENTOS  Du>IERTA | PROMEDIO | CONDICION EQUIVALENTE

O wALS, | TEMAESPECIFICODE | | |

l'ﬁ ‘ - | __ACTUALIDAD L |
! | | Ay

L b | NGB MY

¥ ib . | A=t Ao Bax Boeko

‘:mm%mm
INGENIERO MECANICO

""" ARG ERNERTS ™™ T REOPNAERS

CHAVEZ HERRERA = e -
INGENIERO Dr. Frank ﬂdﬂkm Bailon

DE SISTEMAS E INFORMATICA Ingenierc de Sistemas e Informétice
Req. CIP N* 141687 C.I.LP.N°90331




DEDICATORIA

El presente trabajo va dedicado a todas las
personas que tienen aspiraciones en la vida;
nunca existe un camino facil para lograr el éxito,
si vez que te costara lograrlo es porque vale la
pena intentarlo. El Unico limitante del ser humano

para triunfar en la vida es el miedo.



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios por brindarme dia a dia una nueva oportunidad de
alcanzar mis metas, por darme todos los recursos necesarios para llegar hasta
esta instancia. También quiero agradecer a mi alma mater por acogerme y
educarme todos estos afios, a mis profesores que me ensefiaron y dedicaron su
tiempo a mi aprendizaje, a mis amigos que estuvieron a mi lado en cada situacion
demostrandome que el ciclo universitario fue solo un pequefio periodo de la gran

amistad que viviremos.

Agradezco a mi familia que siempre me apoyé en todas mis decisiones, a
mi madre que estuvo a mi lado en cada momento, a todas aquellas personas que
me demostraron que puedo contar con ellas y me ayudaron a crecer y mejorar en
lo personal y profesional. Un agradecimiento especial a mi asesor, el Ing. Antonio
Argque Pantigozo, que me brindd su tiempo y su apoyo para llevar adelante el

presente trabajo.



CONTENIDO

INTRODUGCCION. ..ottt e ettt ettt s et s st eaees s es et esesaese et ese s esenssaereenes 9
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..., 11
1.1. Descripcién de larealidad problematica........cccccceeeviiiiiiiiiiiic e, 12
1.2.  Justificacion del Problema.........ccuuiiiiiiii e 13
1.3.  Delimitacion del ProYECIO .....coooiiiiiiiiiii e 15
1.3.1. CONCEPIUAL ....eeeieitieie ettt e e e e e e e 15

I T Y o - 1o - | SRR 15
1.3.30 T@MPOTAL .. 15
1.4. Formulacion del Problema ... 15
1.5, ODJELIVOS ..iieiiiiiieiie ettt e e e e e a e 16
1.5.1. ODJEtiVO GENETAL......eiiiiiiiiie et 16
1.5.2. ODbjetivos SPECITICOS......uuuiiiiiiiiie et 16
CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA TEORICO Y CONCEPTUAL ....ccccocvevevevenenen. 17
2.1.  Antecedentes de |a INVeStigacion .........ccoceieiieiiiiii i 18
2.1.1. Antecedentes NACIONAIES ..........cccoiiiiuiiiiiiiee et e e e aeeee e 18
2.1.2. Antecedentes iNternacionales .............c..eeeviiiiiiiiiiiii e 21
P |V = oTo T I =To T 4T o o L OO ROOTP RPN 24
2.2.1. Mejora Continua de PrOCESOS........ccooeeeie e, 24
2.2.1.1. Elciclo de mejora continua: PDCA ..........oiiiiiiiiieiiiiiee e 24
2.2.1.1.1. Etapa de Plan@ar........cccciuuiiieiiee ettt 25
2.2.1.1.2. EtaPa A€ NACET ......ciiiiiiiii ettt 25
2.2.1.1.3. Etapa de VErIfiCAr ........cccciuiiieiie et 26
2.2.1.1.4. Etapa A€ ACTUAT .....cceiiiiiiieeiiiee ettt 26

2.2.2. Calidad d€ SEIVICIO.....ciiiiiiiiie ittt sbaee e 26
2.2.3. MOPROSOF T ...ttt ittt ettt s e e e e e e st e e e e snsteaeeessaaeeeessseeeeeansaeeenans 27
2.2.3.1. Definicion de MOPROSOFT ....ccoiiuiiiiiiiiiie et 27
2.2.3.2. Historia de MOPROSOFT ......ooiiiiiiiiie e et riee e neee e sneaee e 28
2.2.3.3. Estructura de MOPROSOFT .....ccccuiiiiiiiiie et 29

P T T B O 1 1= To [0 1 = 1SR 30
2.2.3.3.2. RelaciOn €Ntre PrOCESOS ....uueiieeeeiiiiiririieeeeeeeeesiitrree e e e e e s e sssirraeeeaaaeeaans 31
2.2.3.3.3. Procesos del MOdel0...........oeiiiiiiiiiiiiiiei e 32
2.2.3.4. Caracteristicas, Ventajas y Desventajas ........ccccccoevveveiniieieenniieee e 60
2.2.3.4.1. DESVENIAJAS.......ce i e oot 62
2.2.3.5. EVALPROSOFT ...ttt 62
2.2.3.6. Niveles de madurez de MOPROSOFT .....cooiiiiiiiieiiiee e 63
2.2.3.6.1. Nivel 0 Proces0o iNCOMPIETO ......covuviiieiiiiiiieeiiie e 63
2.2.3.6.2. Nivel 1 Proceso realizado ...........ooocuviiiieiiieiiiiiiieeee e 63
2.2.3.6.3. Nivel 2 Proceso adminiStrado ...........c.ueevereeeeiiiiiiiiiiieee e ceiiinieneee e 63
2.2.3.6.4. Nivel 3 Proceso establecido............cooviiiiiiiiiiiie e 63
2.2.3.6.5. Nivel 4 Proceso predecible ..........coeviiiiiiiiiiiiic e 64
2.2.3.6.6. Nivel 5 Proceso optimizado ..........ccccvveeieeieeiiiiciiiieeee e 64
2.2.3.7. MOPROSOFT vs. Otros modelos de referencia............cccccvveveeeeeiinnnnne. 64

2.3, Marco CONCEPLUAD ..cccoii e 68
2.3.1. Plan A€ MEJOIa.....coiuueiieiiiiiie ettt 68
2.3.2. PIOCESO ... 68
PG TS T @ o] (114 17:4= T (o] o RO PRSP 69

Vi



R B T N =Y [o] 0 To | - PP 69

2.3.5. Tecnologias de INfOrmMacion ............cocueiiiee i 69
2.3.6. Gestion de Servicios de INfOrMacion ...........cccooviiiiie i 69
2.3.7. MOAEIOS B PrOCESOS ... . ueiiiiiiiiee e ettt e e et e e e e s e e e e e e s e enenaeeeeeeas 70
2.3.8. CaAlidAU......ciiiiiiiie e nraee e 70
2.3.9. GestiOn de COMPELENCIAS .......ueiiiieeeiiiie ettt 70
2.3.10. Diagrama de flujO .......cccumiiiiiee i 70
2.3.11. Requerimientos fUNCIONAIES .............eveiiiiiiiiiiie e 71
2.3.12. Requerimientos N0 fuNCIONAIES..........cceviieiiiiciiiiier e 71
P2 T G T /o To =1 (o T o [= 20 F= 1 o 1= PRSP 71
2.4, EmMpresade ESTUAIO ... 72
2.4.1. Descripcion de la Empresa de EStudio ...........ccccuiieeiieeiiiiciiiiieeece e, 72
CAPITULO I1l. DISENO DEL MODELO ...t iuiitetet oottt ettt 75
3.1. Desarrollo del Modelo MEJOrado.........cccuuuiiieiiiiiiieeiiiie e 76
0 001 I € 1= 2 (o o I V=T T Yo (o TSR RPPR 76
3.1.1.1. Diagrama de flujO ......ccccceriiiiiiiiieeeeeeeeeee e 76
3.1.1.2. MiSiON, VISION Y VAIOIES......ccciiiiiiieiiiiiee ettt e 77
3.1.1.3. Objetivos y EStrateqias.........ccccccvveveiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 78
3.1.1.4. Estructura OrganizacCional..............ccueiiiiiiiiieiiiiee e 79
3.1.2. GEStION U8 PrOCESOS ...ceiiiuiiiiieiiiieie ettt e sttt et e e st e st e e e e e e e s snbaeeeeans 80
3.1.2.1. Diagrama d€ FlIUJO ........ccueiiiiiiiiiieiiiie et 80
3.1.2.2. Elementos, entregables y diagramas.........c...cccoeecuirieeiieeeiiiiiciiieecee e 80
3.1.2.3. Implantar los procesos en proyectos Piloto .........ccccocveveerriiireeiiiieeeennne 80
3.1.3. GeStiON de PrOoYECLOS ..ottt 81
3.1.3.1. Diagrama de FlIUJO ........ccueeiiiiiiiieeiiiie e 81
3.1.3.2. EIQbOrar CONIAtOS .......ccuuviieiiiiiieeiitiiee st et ee et staee e nnaaee e 81
3.1.3.3. Generar la DescripciOn del Proyecto ........ccceeeeiiiiiiiiieeeee e 81
3.1.4. GeStiON dE RECUISOS ......ccoi ittt a e e s e e e e e e e enneeees 83
3.1.4.1. Diagrama d€ FIUJO ......cooi i e e 83
3.1.5. Administracion de Proyectos ESPeCIfiCOS .........cccovviiviiiiiiieiiiiiciiieeeee e, 84
3.1.5.1. Diagrama de FIUJO ......ccccoviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee et 84
3.1.5.2. Definir el Protocolo para los entregables del Proyecto...............ccccceenn.ee. 84
3.1.5.3. Identificar las actividades del proyecto y estimar sus tiempos de
(o = ST= U (0] 1o 1RSSR 85
3.1.5.4. Generar el Plan de ProyectO........ccccoocuiiiiieii it 86
3.1.5.5. Generar el Plan de Desarrollo...........cccuuuueieriee i 86
3.1.5.6. Generar el Reporte de Seguimiento ........cccccvvveveveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 89
3.1.6. Desarrollo y Mantenimiento de SOftWare ............ccceeeiiiiiiie i 90
3.1.6.1. Diagrama de FIUJO .......ccooiiiiiiiieiie e 90
3.1.6.2. FASE DE INICIO — Realizar el Cronograma de Actividades................... 90
3.1.6.3. FASE DE REQUERIMIENTOS - Generar la Especificacion de
REQUETIMIENTOS. ...ttt et e e e e e e e e e e e e e ans 91
3.1.6.4. FASE DE REQUERIMIENTOS - Generar el Plan de Pruebas del
IS 153 (=] 2 - 94
3.1.6.5. FASE DE ANALISIS Y DISENO — Generar el Documento de Anélisis y
31T o 96
3.1.6.6. FASE DE CONSTRUCCION — Implementar los componentes de
Y0 11107 = 97
3.1.6.7. FASE DE CIERRE - Elaborar Reporte de Actividades...............c.c...... 102

vii



3.2. Analisis y Consolidacion de ResultadosS........ccccceeeeeeieeeiiiiiieeiiiiiiinns 104

3.2.1. Nivel de cumplimiento de los procesos del modelo MOPROSOFT .............. 104
3.2.2. Nivel de cumplimiento de indicadores de Gestion de Servicio de Tl ............ 106
3.2.2.1. Porcentaje de incidencias reSUEIaS...........ccoovvveveiiiiiiieniiiieee e 106
3.2.2.2. Tiempo medio de reSOlUCION ...........ccccuiiieiie e 108
3.2.2.3. Porcentaje de incidencias reasignadas mas de una vez....................... 110
3.2.2.4. Porcentaje de incidentes por categorias...........cccvvveeeeeeeeeiiciiiiieeeeee e 111
CONCLUSIONES ... oo e e e e e e e e e e ean s 112
RECOMENDACIONES ... .coiiiii e aans 114
BIBLIOGRAFIA ..ottt 115
AN E X O S . 117

viii



LISTADO DE FIGURAS

Figural. Mejora de Procesos coOn MOPROSOFT .......cuuiiiiiiiiie i 14
Figura2. Ciclo de Mejora continua (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010) .................. 24
Figura3. Categorias de Procesos de MOPROSOFT (Oktaba, Alquicira, Su Ramos, &

o)1 (0T 010 L) PP 29
Figura4. Diagrama de RelaciOn de ProCESOS .........ccveiiiiiiiiiieiiiiie et 32
Figurab. Flujo de Trabajo - Gestion de NegoCIO...........ccceeeeeeiiiiiiiiiieccee e 35
Figura6. Flujo de Trabajo - GestiOn de ProCEeSOS..........cccervieiierrieiie e 38
Figura7. Flujo de Trabajo - Gestion de ProyectoS.........ccccveeeiiiiiiiiiiec e 40
Figura8. Flujo de Trabajo - GestiOn de RECUISOS.........ccueiiiiiriiiie e 44
Figura9. Flujo de Trabajo - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo..................ccuueeee. 46
Figural0. Flujo de Trabajo - Bienes, Servicios e Infraestructura.............occcovveevereeenininnne. 49
Figurall. Flujo de Trabajo - Conocimiento de la Organizacion ..............cccccccvvveveeeeeiiiinnnne, 51
Figural2. Flujo de Trabajo - Administracién de Proyecto ESpecifico ..........cccceveviiiereennee. 55
Figural3. Flujo de Trabajo - Desarrollo y Mantenimiento de Software.............cccccceeeeunneee. 60
Figurald. Organigrama de "ERADEY CONSULTORES S. A.C." ... 74
Figural5. Propuesta de nueva estructura Organizacional .............cccccovvveeiniiieeeiniieee e 79
Figural6. Actividades del ProyeCtO.........ccccciuiuiumiiiiiii s enennnnnnes 86
Figural7. Proceso de Gestion de COMPELENCIAS .........ccuveiiuiieiiiiieiiiiee i 88
Figural8. Reporte de SEgUIMIENTO ........cccuiiiiiei e e e arees 89
Figural9. Cronograma de ACHVIAAAES .........ooiiiiiiiiiiiiiiice et 91
Figura20. MOdelo de DatOS .........uuuiiiiieiiiciiiie e e e et e e e e e e e e st e e e e e e e s e ennreees 96
Figura2l. LOQUEO Al SISTEIMIA .......eiiiiiiiiieiiiiiie ettt e st e e e 97
Figura22. Pantalla principal del administrador de RRHH ..............ccccciiiiiii e, 98
Figura23. Mantenimiento de COMPELENCIAS ........uvvveiiiiiiieeiiiieee e 98
Figura24. Mantenimiento de Periodo............ueeviieiiiiiiiiiieeeee e 99
Figura25. Mantenimiento de empleados............ccveveiiiiiieiiiiiee e 99
Figura26. Mantenimiento de Competencias ESPecificas ..........ccoecvvveeeieeceiiiiiciiiieeeee e, 100
Figura27. Consulta de EValUACIONES ............ooiiiiiiiiiiiiieeceeee e 100
Figura28. Autoevaluacion del colaborador ............cccoocuiiiiiiiie e 101
Figura29. Evaluacion del jefe dir€@C0 ........ccuuiii it 101
Figura30. Detalle de [a EVAlUACION ...........ccuiiiiiiiiiiiiiiiec e 102
Figura31l. Reporte de ACHVIAAUES..........uuuuiiiiii e nannsannnnnnne 103
Figura32. Nivel de Cumplimiento de MOPROSOFT .......ccooiiiiiiiiiiiieeiieeee e 105
Figura33. Tiempo promedio de resolucion de iNCIdencCias ...........cccveeeiiiieeeeiiiieee s 109
Figura34. Porcentaje de incidencias reasignadas...........ocoiuriieeiiiiieeniniieeeessiieeeessineee e 110
Figura35. Porcentaje de incidentes por Categorias ........ccceveeeeeeiiiiiiiieeiiee e e e 111



LISTADO DE TABLAS

Tabla 1. Actividades - GestiOn de NEQOCIO.........cccvviiiiiiie i 33
Tabla 2. Entregables - GestiOn de NEQOCIO .........ccoiiiiiiiiiiiiiee it 34
Tabla 3. Actividades - GeStiON de PrOCESOS........ccuiiiiiieiiiiieeeeriiiee e ssee et 37
Tabla 4. Entregables - GeStiOn de PrOCESOS .......ccoiiuiiiiiiiiiiie et 37
Tabla 5. Actividades - GestiOn de ProyeCtOS..........c.uueeiiieeiiiiiiiiiiee et eevvreee e 39
Tabla 6. Entregables - GestiOn de ProyECIOS ..........ccuuvieiiiiiiieiiiiiee e 40
Tabla 7. Actividades - GeStiON 0 RECUISOS........ccciiuiiieiiiiiee et e 43
Tabla 8. Entregables - GestiOn de RECUISOS...........cooiiiiiiiieiiiie e 43
Tabla 9. Actividades - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo.........ccccccceevvviiinnnnn.n. 45
Tabla 10. Entregables - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo..........cccccovcvveeeiinnenn. 46
Tabla 11. Actividades - Bienes, Servicios e INfraeStructura..........cccoccveveeviieeeeiiiiiee e 48
Tabla 12. Entregables - Bienes, Servicios e INfraeStruCtura ..........cccooeccvvveieeeeesiincciiieennn. 48
Tabla 13. Actividades - Conocimiento de la Organizacion............ccccccoeccvieeeeeee s, 50
Tabla 14. Entregables - Conocimiento de la Organizacion .............ccoceevieeeiieeeiiieeniieeee 51
Tabla 15. Actividades - Administracién de Proyecto ESpecifiCco ..........ccccvvvvvvveeeiiiiciiiiennnn. 54
Tabla 16. Entregables - Administracion de Proyecto ESpecifiCo ........cccccvvveveeiiciieeeninnenn. 55
Tabla 17. Actividades - Desarrollo y Mantenimiento de Software...........cccccceeeeeiiiiiiiiennn.n. 59
Tabla 18. Entregables - Desarrollo y Mantenimiento de Software............cccccceeiiiiiiiennn.n. 59
Tabla 19. Caracteristicas de MOPROSOFT ...t e e vanaee s 62
Tabla 20. Caracteristicas 1ISO 9001 .........uevieiiiiiee e e e e e e snree e e e nnneeeas 65
Tabla 21. CaracterisStiCas CMMI.........ccuuuiiiiie e e e ee e s 66
Tabla 22. CaracteristiCas SW - CMM........cooiiiiiiiee et e e e nnnaeeas 67
Tabla 23. MOPROSOFT VS Otros MOAEIOS.........c.cvviiiiiieeiiiiiiiiiir e 67
Tabla 24. ODbjetivos VS. ESIrategias.........uuueiieeii it e e e araree e 78
Tabla 25. ACLOres del SIStEIMA .......ccoi i e e e e e e e e e eeeaneeeeeas 92
Tabla 26. Requerimient0s FUNCIONAIES .........cooiiiiiiiiiiic e 93
Tabla 27. Requerimientos N0 FUNCIONAIES ..........ccooiuiiieiiiiiiie e 94
Tabla 28. Detalle Plan de Pruebas del SIStema ..........cooiiiiiieiiiiiie i 96
Tabla 29. Nivel de Cumplimiento de MOPROSOFT .......occiiiiiiiiiiieeiieeee e 105
Tabla 30. Detalle de INCIAENCIAS ........cceiiiiiiie it 108
Tabla 31. Tiempo promedio de resolucidn de INCIAENCIAS .........cccveevrvieeeiiiiieee e 109
Tabla 32. Porcentaje de incidencias reasignadas .........cccccooveecviiieiiee e eccciieee e 110
Tabla 33. Porcentaje de incidentes por Categorias ..........ccueeirveeiieieiiiee e 111



INTRODUCCION

En su mayoria, las empresas buscan adoptar cambios tecnoldgicos con el
fin de mejorar su rendimiento y optimizar el tiempo de sus actividades,
aumentando la demanda de sistemas de software que logren satisfacer sus
necesidades. Como consecuencia, las Consultoras de Software tienen una mayor
labor en cuanto al soporte, mantenimiento, configuracion y desarrollo de sistemas,
ya sea para un proceso especifico (software a medida) o para ser acoplado a otros

procesos (integracion de sistemas).

Para el presente trabajo, se identificé a la empresa Consultora de Software
"ERADEV CONSULTORES S.A.C.", la cual buscé ser flexible frente a los
requerimientos planteados por los clientes teniendo como ideal el cumplimiento de
los tiempos definidos para cada desarrollo. Al priorizar los tiempos antes que la
calidad del producto, se producia un proceso repetitivo de soporte y
mantenimiento, lo cual aplazaba el tiempo de ejecucion del proyecto. Sin embargo,
los inconvenientes tenian como fuente de origen, la falta de definicibn de
procedimientos, estandarizacion de procesos, falta de asignacion de roles, falta de

planificacidon para los proyectos, entre otros.

Como medida de solucidn, se buscé tomar como referencia el modelo de

procesos de Software MOPROSOFT, el cual permitiria cumplir con los estandares



de calidad, la creacion de procesos de mejora continua, la adecuada planificacion
de proyectos y la definicion de procedimientos en el desarrollo y mantenimiento de
Software. A continuacion se presenta la probleméatica identificada dentro de la
Consultora, y todos los artefactos que hicieron posible la mejora del proceso
mediante la implementacion de MOPROSOFT. Como producto final se aplica el
modelo a un proyecto piloto denominado “Gestién de Competencias”, el cual se
rigié bajo las normativas que presenta MOPROSOFT mostrando los beneficios y

resultados de trabajar con este modelo.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1. Descripcién de larealidad problemética

La Consultora de Software “ERADEV CONSULTORES S.A.C.”, es una
empresa dedicada al desarrollo de soluciones integrales mediante servicios de
tecnologias de informacion. Brindan un servicio de desarrollo de software a
medida, interfaces de integracidbn con otros sistemas e implementacion de

productos de software en el sector de recursos humanos, contable y comercial.

Con el objetivo de aumentar la cartera de clientes y tomar posicién en el
mercado, la Consultora toma como prioridad el cumplimiento con los tiempos de
desarrollo y la flexibilidad en los cambios, teniendo como objetivo la satisfaccion
del Cliente. Sin embargo; al no contar con un estandar de trabajo dentro de todas
las actividades que se requieren para poder abarcar un proyecto y priorizar el
tiempo de entrega antes que la calidad del producto, el desarrollo del mismo se
convierte en una caja negra para la propia empresa, ocasionando problemas

internos en cuanto a la calidad del producto y la mejora continua del servicio.

Los problemas maés significativos que se identificaron en la Consultora
fueron: gran nimero de incidencias en los desarrollos, demora en el proceso de
pruebas, desbordamiento de actividades en el personal, incumplimiento en el
cronograma establecido, falta de documentacién histérica de proyectos, entre
otros; sin embargo, estos problemas se originaban debido a que no se manejaban

estandares en el desarrollo, no existia una metodologia, no contaban con roles y
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actividades definidas y no tenian sus procedimientos identificados. Esto influia
directamente con la calidad en el servicio que brindaba la Consultora a sus
clientes. La empresa podia tener claros sus objetivos y poder conseguir las
licitaciones y oportunidades de mercado que estén a su alcance pero mientras
siga presentando problemas internos en el desarrollo de sistemas, traeria como

consecuencia inconformidad en sus clientes y pérdida de un mercado potencial.

1.2. Justificacion del Problema

La Consultora de Software "ERADEV CONSULTORES S.A.C.", busca
convertirse en empresa referente del desarrollo y mantenimiento de sistemas,
ampliando su cartera de clientes, ganando licitaciones y destacando por su calidad
de servicio y cumplimiento con los tiempos de entrega. Uno de los objetivos que
desea alcanzar es reducir la cantidad de incidencias por cada proyecto, debido a
que después de la implantacion o entrega de un producto de software, se otorga
un servicio de soporte ante cualquier eventualidad. Al presentar gran nimero de
incidencias, la Consultora sigue ligada a un proyecto, generandole pérdida e
insatisfaccion en el cliente, esto acumula los desarrollos frente a nuevos
proyectos, generando inestabilidad dentro de los procedimientos internos de la

empresa.

Ante esta problemética, la Consultora debia buscar un modelo de referencia

que le permita ordenar y redisefiar sus procesos internos, estandarizar las
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actividades y contar con una metodologia de desarrollo, asi como la definicion de
los roles de trabajo y un proceso de mejora continua. El modelo de procesos
MOPROSOFT se ajustaba a las necesidades de la empresa y se alineaba a los
objetivos que se tenian planteados sin dificultar las actividades ya realizadas ni
hacer engorroso todo el proceso, desde la gestion hasta el desarrollo y posterior

entrega del producto de software.

Como respuesta a la situacion por la cual atravesaba la empresa,
MOPROSOFT presentaba un esquema que unificaba toda la empresa, abarcando
actividades correctivas desde la Alta Direccién hasta los niveles operativos. De
este modo, la empresa organizaria sus procesos internos, aumentando la calidad
en el servicio de software, reduciendo la cantidad de incidencias, cumplimiento
con los tiempos de entrega, abarcando mayor cantidad de proyectos y

aumentando consecuentemente la cartera de clientes.

Vision y Objetivos
Mejoramiento Analisis de
continuo ~ procesos
doPr.&oﬁ' existentes
S

REINGENIERIA DE PROCESOS

== >
4 < =
Evaluar el nuevo 5 \"'oﬁ Identificar
proceso < procesos a
g)‘ r

“EsuLy Aooé

Hacer Ios nuevos
Implementar el
procesos
nuevo proceso
operacionales

Figural. Mejora de Procesos con MOPROSOFT
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1.3. Delimitacién del Proyecto

1.3.1. Conceptual
- El presente Proyecto de Ingenieria, tomara como referencia a los Procesos
definidos dentro de las Categorias de MOPROSOFT.
-El Desarrollo del plan de mejora de procesos se ajustara a los
procedimientos y estructuras definidas para la empresa de estudio:

‘ERADEV CONSULTORES S.A.C”

1.3.2. Espacial
- El presente trabajo se desarrollé y tomo lugar en la empresa “ERADEV

CONSULTORES S.A.C.”

1.3.3. Temporal
- El presente trabajé se desarroll6 desde Julio del 2014 hasta Febrero del
presente afio, donde se vio un resultado positivo en cuanto a la mejora de

procesos internos de la Consultora.

1.4. Formulacién del Problema

¢El desarrollo de un Plan de Mejora de Procesos basado en el modelo
MOPROSOFT, podra ayudar a optimizar la Calidad de Servicio de Tl en la

Empresa Consultora de Software “ERADEV CONSULTORES S.A.C."?
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Desarrollar un Plan de Mejora de Procesos basado en el modelo
MOPROSOFT para la Empresa Consultora de Software “ERADEV

CONSULTORES S.A.C.".

1.5.2. Objetivos especificos
- Realizar un diagndstico situacional de la Empresa.
- Identificar las caracteristicas de MOPROSOFT que son viables para la
Empresa.
- Someter a un proceso de mejora continua los procedimientos de la
Empresa.
- Realizar un proyecto piloto que brinde sustento a los proyectos definidos en

el modelo MOPROSOFT.
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CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA TEORICO Y

CONCEPTUAL



2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

En Noviembre del 2011, Marco Antonio Ibsen Palomino Vasquez de Perd,
estudiante de la Pontificia Universidad Catodlica del Perd, realizé un investigacion
con el tema: “Mejora del Proceso de una pequefia empresa desarrolladora de
Software: Caso COMPETISOFT”. En el presente trabajo, se identific6 que los
procesos con mayor impacto para el logro de los objetivos de negocio son:
Gestién de negocios, Gestion de Procesos, Gestibn de Recursos Y Recursos
Humanos y Ambiente de Trabajo. También se identificaron problemas criticos
como: demora en entrega del producto, caidas del software en produccion,
rotacion del personal, etc. Como solucion a lo planteado se buscé implementar un
ciclo de mejora de proceso basado en el marco COMPETISOFT (MOPROSOFT -
EVALPROSOFT), con la finalidad de afianzar sus procedimientos logrando un
mejor nivel competitivo. Se realizdé un andlisis comparativo entre de Objetivos de
Negocio vs Problemas, Objetivos de Negocio vs Procesos, Problemas vs
Procesos del Modelo, con la finalidad de poder desarrollar estrategias de
implantacion del modelo. Luego de su implementacion y ajuste de procesos al
negocio, se realizé una evaluacion final que tuvo el siguiente resultado: La gestion
de Negocios consiguié una mejora entre el 0% y 69%, la Gestion de Procesos
entre 3% y 64%, la Gestion de Proyectos entre 46% y 72% y la Gestion de

Recursos entre 8% y 50%.(Palomino, 2011)



En Febrero del 2008, Jhin Diaz Joaquin y Elvis Marin Vilchez, estudiantes de
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, realizaron una investigacion con el
tema: “Implementacién del modelo MOPROSOFT en los Talleres de Proyectos de
las Carreras de Computacién”. En el presente trabajo, se identificaron como
problemas criticos: el incumplimiento en el plazo establecido para un proyecto,
demora en los tiempos para el testeo y procedimientos diferentes para el
desarrollo de cada proyecto. En busca de una solucibn de implementaron
procesos del modelo CMMI, pero no dieron buenos resultados, por la complejidad
del modelo y por el tiempo de ejecucion en cada proceso. Se buscé otra solucién
mediante el modelo MOPROSOFT, que era mas adaptable a los procesos de
negocio y se ajustaba a las caracteristicas que se buscaba en la empresa. Con su
implementacion, la categoria de Gerencia logré establecer las actividades
necesarias para gestionar proyectos internos y externos, y proporcionar los
recursos necesarios para el cumplimiento de sus objetivos generales y
especificos. La categoria de Operacion y Mantenimiento de Software logro
estandarizar los artefactos de desarrollo de software en los equipos de proyectos
que utilizaron las plantillas disefiadas para esta categoria. El modelo de procesos
MOPROSOFT afianzé la calidad como una ventaja competitiva tanto en los

procesos de desarrollo como en la calidad de sus productos.(Diaz & Marin, 2008)

En el 2010, Lourdes Andrea Carrera Alvarado de Perd, estudiante de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, realiz6 un trabajo de investigacion

con el tema: “El modelo de MOPROSOFT en las Empresas Virtuales”. En el
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presente trabajo, analiz6 el proceso de creacion de Empresas virtuales, que
dividian estudiantes de los Ultimos ciclos de las carreras de Computacion,
Ingenieria de Software e Ingenieria de Sistemas en equipos dedicados al Andlisis,
Desarrollo, Soporte y Calidad del Software respectivamente. Pero todas estas
empresas virtuales debian seguir un determinado procedimiento para poder
engranar todo su funcionamiento, rindiendo resultados a los Directivos de las
Facultades en cuestidon y Oficinas afines. Para que el Directorio pueda evaluar las
operaciones de las empresas virtuales y para que las empresas logren un trabajo
colaborativo estandarizado entre ellas se precisé que todas debian laborar sobre
la base de un modelo de procesos para la industria del software denominado

MOPROSOFT.(Carrera, 2010)

En Julio del 2009, Luis Hernan Garcia Paucar de Piura - Perud, estudiante
de la Universidad de Piura, realizé un trabajo de investigacion con el tema:
‘“MEDEFOST: Metodologia de Desarrollo de Software en Entidades de Educacion
Superior”. En el presente trabajo, la metodologia implementada, adapta el proceso
de desarrollo de software del modelo de referencia MOPROSOFT a una realidad
académica en la cual los principales actores son los alumnos. Dentro de este
contexto, se definen un conjunto de pasos metodoldgicos, indicadores, técnicas y
herramientas de ingenieria de software que integran transversalmente cursos
especificos y en donde alumnos, equipo docente y la empresa cliente asumen
roles activos a través de la implementacion de un proyecto real de desarrollo de

software. La metodologia desarrollada se encuentra actualmente en su primera
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version y es parte de un proceso de mejora continua, el cual garantiza la evolucién
constante de sus procesos individuales y de la metodologia en su conjunto.(Garcia

- Paucar, 2009)

2.1.2. Antecedentes internacionales

En Agosto del 2008, Frida de los Lagos Barradas Reyes de Meéxico,
estudiante de la Universidad Veracruzana, realizé un trabajo de investigacion con
el tema: “Implementacion del Modelo de Calidad enfocado a Procesos:
MOPROSOFT, en una Empresa dedicada al Desarrollo de Software”. En el
presente trabajo, se presenta a MOPROSOFT, como un modelo de procesos de
Software para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo vy
mantenimiento de sistemas y productos de software, que permite alinear los
procesos con los objetivos y estrategias de la empresa, promoviendo cambios al
disefio de las organizaciones, mejores practicas y estandarizacion de los
procesos, con el fin de incrementar la competitividad de las empresas. Se muestra
la importancia de tener como empresa una certificacion en un modelo de calidad y
los beneficios que trae consigo adaptar las mejores practicas a nivel mundial, para

alcanzar niveles altos de competitividad.(Barradas, 2008)

En Agosto del 2011, Sandra Alvarez Arriaga de México, estudiante de la
Universidad Nacional Autbnoma de México, realizd un trabajo de investigacion con

el tema: “MOPROSOFT un modelo basico para el éxito en el Desarrollo y
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Mantenimiento del Software”. En el presente trabajo, se evalu6 dos empresas
dedicadas al desarrollo de software, en las cuales se probé que MOPROSOFT
eleva la capacidad de los procesos y se obtendra informacion general sobre un
nivel de capacidad especifico, desde una primera evaluacion hasta la segunda,
demostrando que en corto tiempo los procesos se pueden controlar de tal manera
que estos cumplan ya con las expectativas para avanzar al siguiente nivel.

(Alvarez, 2011)

En Julio del 2010, Allan Balam Rueda Gutierrez de México, estudiante del
Instituto Politécnico Nacional, realizd6 un trabajo de investigacion con el tema:
“Propuesta de una Guia para interpretar los procesos de MOPROSOFT de la
Categoria de Operacion usando una combinacion de métodos agiles”. En el
presente trabajo, se presentd una propuesta de una guia para poder implementar
los procesos de la Categoria de Operacion del Modelo de Procesos para la
Industria del Software MOPROSOFT, utilizando para ello una combinacion de
métodos agiles. La Categoria de Operacion abarca los procesos, Administracion
de Proyectos Especificos y Desarrollo y Mantenimiento de Software. Se llevé a
cabo la implementacién de esta guia en una empresa que tiene un area especifica
para desarrollar software y sistema de informacién y se llevé a cabo un proyecto
piloto para el desarrollo de un sistema de informacién en linea utilizando los

procesos que se definieron a partir de esta guia.(Rueda, 2010)
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En Junio del 2010, Rafael Preciado Gutierrez de México, estudiante de la
Universidad Autonoma de Aguascalientes, realizé un trabajo de investigacion con
el tema: “Disefio e Implementacion de la Guia de Autoevaluacion sobre la
Categoria de Operacion del Modelo de Procesos para la Industria del Software:
MOPROSOFT”. En el presente trabajo, se hace la contribucion de una guia
electronica para instrumentar y la categoria de operacion del Modelo de Procesos
para la Industria del Software (MOPROSOFT). De la misma forma se plantea
incrementar la sensibilidad dentro de las PYMES mexicanas de desarrollo de
software en la implementacion de buenas practicas, ademas de ayudarlas a saber

el estado en el que se encuentran sus proyectos. (Preciado, 2010)

En Febrero del 2012, Sergio Alan Flores Rosales de Colombia, estudiante de
la Universidad de Colima, realizé un trabajo de investigacién con el tema: “Modelo
de Calidad para la Microempresa basado en MOPROSOFT”. En el presente
trabajo, se presenta un modelo basado en el modelo de Procesos de Software que
cumpla con las necesidades de las microempresas, MOPROSOFT cuenta con tres
niveles, en el Nivel de Alta Direccion y de Gerencia, se propone unir en un solo
nivel, en el Nivel de Operacion se conserva la Administracion de proyectos

especificos y el Desarrollo y mantenimiento de Software.(Flores, 2012)
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2.2. Marco Tebrico

2.2.1. Mejora Continua de Procesos

La mejora continua es una estrategia de gestion que consiste en el
desarrollo de mecanismos que permitan mejorar el desempefio de los procesos vy,
a su vez, elevar la satisfaccion de los clientes. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega,

2010)

2.2.1.1. El ciclo de mejora continua: PDCA
El ciclo PDCA (plan, do, check, act) o PHVA (planear, hacer, verificar,
actuar), también conocido como el Circulo de Deming, explica los pasos a

seguir en el proceso de mejora continua.

Qué hacer vy

Como mejorar .
coOmo hacerlo

Como se ha
realizado

Hacer lo planeado

Figura2. Ciclo de Mejora continua (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010)
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2.2.1.1.1. Etapa de planear

Esta etapa se divide en 3 pasos importantes:

- Seleccionar el problema: en este paso se identifican los problemas principales,
los cuales deben ser vistos como oportunidades de mejora, finalmente se
seleccionara el problema mas relevante como punto de inicio. (Bonilla, Diaz,

Kleeberg, & Noriega, 2010)

- Comprender el problema y establecer una meta: en este paso se revisara
toda la informacion disponible del proceso para entenderlo completamente; es
recomendable elaborar un diagrama de flujo del proceso o producto que se esta

estudiando. (Singh, 1997)

- Analizar las causas del problema: primero se debe realizar un
brainstorming (lluvia de ideas) para poder determinar todas las causas
potenciales, la siguiente actividad es hacer un analisis causa — efecto y determinar

las causas mas criticas. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010)

2.2.1.1.2. Etapa de hacer

En esta etapa de debe proponer, seleccionar, y programar las soluciones
ante los problemas principales encontrados. Las alternativas de solucion deben
atacar las causas criticas y ser analizadas desde distintos enfoques de manera

gue sean de alto impacto sobre dichas causas. Respecto a la programacion de la
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implementaciéon de la solucién elegida, primero es necesario determinar las
actividades, recursos y designar responsables, asi se podrd elaborar un

cronograma de implementacion. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010)

2.2.1.1.3. Etapa de verificar

En esta etapa se determina la efectividad de la solucién implementada, para
ello se deben medir los resultados en funcién de desempefio con respecto al
proceso antes del cambio. Podria ocurrir que los resultados no sean los
esperados, entonces se debera volver al analisis de las causas del problema, de lo

contrario, se continuara con la siguiente etapa del ciclo PHVA. (Singh, 1997)

2.2.1.1.4. Etapa de actuar

Una vez que se ha verificado que la solucion se ajusta a los niveles de
desempefio deseados, es muy importante documentar los procedimientos de
operacion actuales ya que wuna documentacion eficiente permite la
estandarizacion, luego se deben brindar las capacitaciones necesarias al personal
involucrado. Del mismo modo, se deben establecer parametros a controlar y que
permitan realizar un seguimiento adecuado al proceso. Finalmente, es importante

difundir el proyecto de implementacidn y dar a conocer los resultados alcanzados.

2.2.2. Calidad de Servicio
Las percepciones de calidad en el servicio estan basadas en las

necesidades individuales, experiencias pasadas, recomendaciones vy
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comunicaciones de parte del proveedor. Estas percepciones resultan de la
comparacion de las expectativas de los consumidores con el desempefio actual
del servicio; ademas no se evalla solamente el resultado sino todo el proceso que
estuvo involucrado en la entrega misma del servicio. Por lo tanto, el concepto de
calidad en el servicio es un tanto subjetivo ya que cada consumidor tiene una

percepcion diferente de acuerdo a su experiencia y a sus expectativas.

La calidad que una empresa brinda a sus clientes puede medirse de
acuerdo a los lineamientos establecidos internamente o incluso puede cumplir con
estandares internacionales. Por ejemplo: Una empresa certificada bajo la norma
ISO 9001 garantiza a sus clientes que ha implementado un sistema para asegurar
que cualquier producto o servicio que ofrezca cumplird con normas internacionales
de calidad. Sin embargo, dichos controles no garantizan que los clientes perciban
un determinado nivel de calidad en el servicio y éste nivel no se puede verificar

hasta que el servicio ha sido brindado al cliente. (Larrea, 1991)

2.2.3. MOPROSOFT

2.2.3.1. Definicion de MOPROSOFT

Modelo de procesos para la industria del software. Es un modelo para la

mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo y mantenimiento de sistemas y

productos de software. Es conocido como MOPROSOFT para la comunidad
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universitaria y profesional, pero el modelo da contenido a la norma mexicana
NMX-059/01-NYCE-2005 que fue declarada como tal el 15 de agosto del 2005
con su publicacion en el Diario Oficial de la Federacion.(Oktaba, Alquicira, Su

Ramos, & otros, 2005)

2.2.3.2. Historia de MOPROSOFT

Entre el afio 2001 y 2006, en México se propone un Programa para el
desarrollo de la Industria del Software, con la finalidad de alcanzar niveles
internacionales en capacidad de procesos. Se evaluaron diferentes modelos de
calidad como son ISO 9000, ISO 15504 y CMMI, identificando que ninguno se
adecuaba al perfil de las empresas en Meéxico. Ante esto la secretaria de
Economia asigno la labor de elaborar un modelo de procesos que funcionara en la
Industria del Software, a la institucion AMCIS (Asociacion Mexicana para la
Calidad en Ingenieria de Software) en colaboracién con la Universidad Auténoma
de México (UNAM), lanzando en diciembre del 2002 una primera version del
modelo. Conforme se fue estructurando, el modelo contemplaba las categorias de
Alta Direccion, gestion y operacion dentro de una organizacion. Se basé en los
procesos ISO 9001:2000, en las areas de procesos de los niveles 2 y 3 de CMM
en su version 1.1., en practicas y conceptos de PMBOK (estandar en la gestion de
proyectos) y SWEBOK (Cuerpo de conocimiento de ingenieria de Software) dando

lugar al modelo de procesos para la Industria del Software: MOPROSOFT.
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2.2.3.3. Estructurade MOPROSOFT

MOPROSOFT esta estructurado de una manera muy sencilla, hay tres
categorias que representan los niveles de una organizacion. Alta direccion,
Gerencia y Operacién, cada categoria cuenta con procesos definidos, mismos que
indican las actividades para lograr una implementacion del modelo, los roles
necesarios y productos que se deben generar; en términos simples, podemos
decir gue MOPROSOFT proporciona paso a paso la implementacion de un modelo
de calidad en la organizacion para obtener asi el producto de software deseado
que cumpla con los requerimientos solicitados. MOPROSOFT identifica los
procesos Y los clasifica en tres categorias.(Oktaba, Alquicira, Su Ramos, & otros,

2005)

Gestiéon de Negocio

Alta Direccién (DIR)

Gestionde

Gestion de Procesos
Proyectos

Gerencia (GER)

Gestion de Recursos

Desarrolloy
Mantenimiento de
Software

Administracion de
Proyectos Especificos

Operacién (OPE)

Figura3. Categorias de Procesos de MOPROSOFT (Oktaba, Alquicira, Su
Ramos, & otros, 2005)
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2.2.3.3.1. Categorias
a. Alta Direccion
Categoria de procesos que aborda las practicas de Alta Direccion
relacionadas con la gestibn del negocio. Proporciona los lineamientos a los
procesos de la Categoria de Gestion y se retroalimenta con la informacion
generada por ellos.
La categoria de Alta direccion contiene el proceso:
e Gestion de Negocio
b. Gerencia
Categoria de procesos que aborda las practicas de gestion de procesos,
proyectos y recursos en funcion de los lineamientos establecidos en la Categoria
de Alta Direccion. Proporciona los elementos para el funcionamiento de los
procesos de la Categoria de Operacion, recibe y evallia la informacién generada
por éstos y comunica los resultados a la Categoria de Alta Direccién
La categoria de Gerencia se divide en tres procesos:
e Gestion de Procesos
e Gestion de Proyectos
e Gestion de Recursos
o Recurso humanos y ambiente de trabajo
o Bienes, Servicios e Infraestructura

o Conocimiento de la organizacion
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C. Operacion

Categoria de procesos que aborda las préacticas de los proyectos de
desarrollo y mantenimiento de software. Esta categoria realiza las actividades de
acuerdo a los elementos proporcionados por la Categoria de Gestion y entrega a

ésta la informacion y productos generados.

La categoria de Operacion se divide en dos procesos:
e Administracion de proyectos especificos

e Desarrollo y mantenimiento de software

2.2.3.3.2. Relacién entre procesos
Los procesos definidos en cada categoria del modelo, se relacionan de la

siguiente manera:
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Gestion de Negocio
<<Proceso>>
¥
Gestion de Procesos Gestién de Proyectos Gestion de Recursos
<<Proceso>> <<Proceso>> <<Proceso>>

Administracién de Proyectos Especificos

<<Proceso>>
Bienes, Servicios e Infraestructura Conocimiento de la Organizacion
<<Subproceso>> <<Subproceso>>
A A
Desarrollo y Mantenimiento de Software Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
<<Proceso>> <<Subproceso>>

Figura4. Diagrama de Relacién de procesos

2.2.3.3.3. Procesos del modelo

a. Gestidon de Negocio

a.l. Proposito
El proposito de Gestion de Negocio es establecer la razon de ser de la
organizacion, sus objetivos y las condiciones para lograrlos buscando una mejora

continua en sus resultados.

a.2. Procesos relacionados
- Gestion de Procesos
- Gestion de Proyectos

- Gestion de Recursos
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a.3. Roles
- Grupo Directivo (GD): conocimiento del esfuerzo requerido para llevar a
cabo la planeacion estratégica, y sobre todo estar comprometido con
este.
-  Responsable de Gestibn de Negocio (RGN): conocimiento de las
actividades necesarias para definir e implantar exitosamente el proceso

de gestion del negocio.

a.4. Actividades

Rol Descripcion
GD Articular, documentar o actualizar la mision, vision y
valores.
Definir o actualizar los objetivos y estrategias,
RGN considerando las Propuestas de Mejora, en caso de
existir.
RGN Definir o actualizar la estructura de la organizacion.
RGN Integrar y documentar el Plan Estratégico.
GD Verificar el Plan Estratégico.
Corregir defectos encontrados en el Plan
RGN . - .
Estratégico y obtener aprobacién de correcciones.
RGN Analisis de los Reportes Cuantitativos y Cualitativos

de procesos y proyectos.
RGN Andlisis de las Propuestas Tecnoldgicas.
Generacion de Propuestas de Mejora al Plan

RGN L
Estratégico actual.
GD Validar las Propuestas de Mejora.
Corregir defectos encontrados en la Propuesta de
RGN Mejoras y obtener la aprobacion de las
correcciones.
RGN Generar las Sugerencias de Mejora de este

Proceso.

Tabla 1. Actividades - Gestion de Negocio
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a.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Reporte Cuantitativo y cualitativo de | Gestion de Procesos / Gestion de
procesos y proyectos Recursos / Gestién de Proyectos
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Propuestas Tecnolbgicas Gestion de Recursos
Nombre Destino
Plan Estratégico:
- Misién
- Vision

Gestion de Procesos / Gestion de

- Valores Recursos / Gestién de Proyectos

- Objetivos
- Estrategias
- Estructura Organizacional

Sugerencias de Mejora Gestidon de Procesos
Productos internos

Nombre

Propuestas de Mejora

Tabla 2. Entregables - Gestién de Negocio



a.6. Flujo de Trabajo

Propuestas de Propuestas Gestion de
Mejora Tecnologicas + Recursos
m
Heporie
Cuantitativo y
Cualitativo de | Gestidn de
e Procesos y Proyectos
Negocio 4 proyectos
Plan de
Procesos [+
| | Gestionde |
Procesos
,| Sugerencias de Mejora
"""--.._____...-"‘"r#-'_'_.___-_‘-‘-h‘
Plan
» Estratégico
S _...--"/H-._‘_H

Figura5. Flujo de Trabajo - Gestién de Negocio

b. Gestion de Procesos

b.1. Propdsito
El proposito de Gestion de Procesos es establecer los procesos de la
organizacion. Asi como definir, planear, e implantar las actividades de mejora en

los mismos.
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b.2. Procesos Relacionados

- Gestion de Negocio

- Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo

- Todos los procesos

b.3. Roles

- Responsable de Gestibn de Procesos (RGP): Conocimiento de las

actividades necesarias para definir e implantar exitosamente el proceso de

Gestion de Procesos.

- Responsable del Proceso (RP): Conocimiento del proceso del cual es

responsable.

-  Responsable de Gestion de Negocio (RGN): conocimiento de las

actividades necesarias para definir e implantar exitosamente el proceso

de gestion del negocio.

b.4. Actividades

Rol Descripcion
RGP / RP Definir el proceso: elementos, entregables y
diagramas.

RGP Integrar el Plan de Procesos.

RGN Verificar el Plan de Procesos.

RGP Corregir defectos encontrados en el Plan de
Procesos y obtener la aprobacion de las
observaciones.

RP Elaborar o actualizar la documentacion de
procesos de acuerdo al Plan de Procesos.

RGP Verificar los cambios actualizados.

RGP Corregir defectos encontrados y obtener la
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aprobacion de las observaciones.

RGP Asignar y notificar a los responsables de
procesos.

RGP Implantar los procesos en proyectos piloto, si se
considera necesario.

RGP Generar el Reporte cuantitativo y Cualitativo que
se entregara al responsable de Gestion de
Negocio.

Tabla 3. Actividades - Gestién de Procesos

b.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan Estratégico Gestion de Negocio
Sugerencias de Mejora Todos los procesos
Asignacion de Recursos Recur_sos Humanos y Ambiente de
Trabajo
Nombre Destino
Plan de Procesos
- Elementos
- Entregables Todos los procesos
- Diagrama de flujo del
Proceso
Reporte Cuantitativo y Cualitativo Gestion de Negocio

Tabla 4. Entregables - Gestion de Procesos
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b.6. Flujo de trabajo

Reporte Cuantitativo

Sugerencias

de Mejora

m

y Cualitativo

Plan de

Procesos

m

Flan
Estratégico

Gestion de
Megocio

Figura6. Flujo de Trabajo - Gestién de Procesos

C. Gestion de Proyectos

c.1l. Proposito

Asignacion de
Recursos

Recursos Humanos y
ambiente de Trabajo

Todos los
procesos

El propésito de la Gestibn de Proyectos es asegurar que los proyectos

contribuyan al cumplimiento de los objetivos y estrategias de la organizacion.

c.2. Procesos Relacionados

- Gestion de Negocio

- Administracion de Proyecto Especifico

- Gestion de Procesos
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- Conocimiento de la Organizacion

c.3. Roles
- Responsable de Gestion de Proyectos (RGPY): Conocimiento de las

actividades necesarias para llevar a cabo la gestién de proyectos.

c.4. Actividades

Rol Descripcion |
RGPY Generar 'y presentar propuestas para
oportunidades identificadas.
RGPY Elaborar Contratos.
RGPY Generar la Descripcion del Proyecto.
RGPY Asignar al Responsable de Administracion del

Proyecto Especifico.
RGPY Recibir y aprobar el plan de proyecto

RGPY Recolectar las Reportes de Seguimiento

RGPY Cerrar los proyectos, al recibir el Documento de
Aceptacion.

RGPY Generar el Reporte Cuantitativo y Cualitativo en
base a los Reportes de Seguimiento del
Proyecto.

RGPY Generar las Sugerencias de Mejora de este
proceso.

RGPY Identificar las lecciones aprendidas e integrarlas
a la base de conocimiento. Se pueden
considerar las siguientes practicas,

experiencias exitosas, problemas recurrentes,
entre otras.

Tabla 5. Actividades - Gestidén de Proyectos

c.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan Estratégico Gestion de Negocio
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Plan de Proyecto Admlnlgtra0|on de Proyecto
Especifico
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Reporte de Seguimiento

Administracién de Proyecto
Especifico

Documento de Aceptacion

Nombre

Administracién de Proyecto
Especifico

Destino

Reporte Cuantitativo y Cualitativo

Gestion de Negocio

Sugerencias de Mejora

Gestion de Procesos

Contrato

Conocimiento de la Organizacion

Descripcion del Proyecto

Administracién de Proyecto
Especifico

Lecciones Aprendidas

Nombre

Conocimiento de la Organizacion

Productos internos

Comentarios y Quejas del Cliente

Tabla 6. Entregables - Gestién de Proyectos

c.6. Flujo de Trabajo

Contrato

Sugerencias

[y

de Mejora

\._____/_\

Plan de
> Procesos

Gestion de
Procesos

— Aceptacion

- Conocimiento
ala
Lecciones Organizacion
=  Aprendidas

S

Documento de

-

Gestidn de

¥

Proyectos

Plan
Estrateégico

\._____,,/._h\

Reporie
Cuantitativo y

Gestion de
Negocio

h 4

— Seguimiento

Plan de o s
e Administracion de |

Proyecto Especifico
\-.___._/-_-“\

Reporte de

'

\._____._./-_1‘\

Descripcion

h.
Comentarios y
Quejas del Cliente

Figura7. Flujo de Trabajo - Gestion de Proyectos

»| del Proyecto

-
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d. Gestion de Recursos

d.1. Propésito
El propésito de Gestion de Recursos es conseguir y dotar a la organizaciéon
de los recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo y proveedores, asi

como crear y mantener la Base de Conocimiento de la organizacion.

d.2. Procesos Relacionados
- Gestion de Negocio
- Gestion de Procesos
- Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
- Bienes, Servicios e Infraestructura
- Conocimiento de la Organizacion

- Administracion de Proyecto Especifico

d.3. Roles
- Responsable de Gestion de Recursos (RGR): Conocimiento de las
actividades necesarias para llevar a cabo la gestion de recursos.
- Responsable de Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo (RRHAT):
Conocimiento de las actividades necesarias para definir e implantar el

subproceso de Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo.
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- Responsable de Bienes, Servicios e Infraestructura (RBSI): Conocimiento

de las actividades necesarias para definir e implantar el subproceso de

Bienes, Servicios e Infraestructura.

- Responsable de Conocimiento de la Organizacion (RCO): Conocimiento

de las actividades necesarias para definir e implantar el subproceso de

Conocimiento de la Organizacion.

d.4. Actividades

Rol Descripcion

RGR / RRHAT

Generar 0 actualizar el Plan Operativo de
Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo.

RRHAT

Verificar el Plan Operativo de Recursos
Humanos y Ambiente de Trabajo.

RGR

Corregir defectos encontrados en el Plan
Operativo de Recursos Humanos y Ambiente
de Trabajo y obtener la aprobacion de las
correcciones.

RGR / RBSI

Generar o0 actualizar el Plan Operativo de
Bienes, Servicios e Infraestructura.

RBSI

Verificar el Plan Operativo de Bienes,
Servicios e Infraestructura.

RGR

Corregir defectos encontrados en el Plan
Operativo de  Bienes, Servicios e
Infraestructura y obtener la aprobacion de las
correcciones.

RGR/RCO

Generar o0 actualizar el Plan Operativo de
Conocimiento de la Organizacion.

RCO

Verificar el Plan Operativo de Conocimiento
de la Organizacion.

RGR

Corregir defectos encontrados en el Plan
Operativo de  Conocimiento de la
Organizacion y obtener la aprobaciéon de las
correcciones.

RGR

Generar las Sugerencias de Mejora del
proceso.

RGR

Genera el Reporte Cuantitativo y Cualitativo
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al responsable del proceso de Gestion de
Negocio.
RGR Generar las Propuestas Tecnologicas.

Tabla 7. Actividades - Gestién de Recursos

d.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan Estratégico Gestion de Negocio
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Reporte de Recursos Humano y Ambiente | Recursos Humano y Ambiente de
de Trabajo Trabajo
Reporte de Bienes, Servicios e

Bienes, Servicios e Infraestructura
Infraestructura

Reporte de la Base de Conocimiento a la
Organizacion

Conocimiento a la Organizacion

Plan de Adquisiciones y Capacitacion Administracion de Proyecto

Especifico

Nombre Destino
Reporte Cuantitativo y Cualitativo Gestion de Negocio
Propuestas Tecnolbgicas Gestion de Negocio
Sugerencias de Mejora Gestidon de Procesos
Plan Operativo de Recursos Humano y Recursos Humano y Ambiente de
Ambiente de Trabajo Trabajo
Plan Operativo de Bienes, Servicios e

Bienes, Servicios e Infraestructura
Infraestructura

Plan Operativo de la Base de
Conocimiento a la Organizacion

Conocimiento a la Organizacion

Tabla 8. Entregables - Gestion de Recursos
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d.6. Flujo de Trabajo

Plan Operativo de Ta
Base de Conocimiento

-

de la Organizacion Conocimiento
ala
Feporie de [a Base de Organizacion
Gestion de il _ | Conocimiento de la
Procesos Frocasos Organizacion
*-,.,_,/’—-_h\
Reporie de Recursos
PO || Humanos y Ambiente de
ﬁg;":};z::gl'g“ Adquisiciones Gestion de reae Recursos Humanos y
Especifico y Capacitacidn Recursos Ambiente de Trabajo
Plan Uperatvo de
| 4, Recursos Humanosy —T
Ambiente de Trabajo
. Plan
G:s eg:;i:a » Esfrategico
y Reporte de Bienes, Bienes,
——Servicios e Infraestructura + Servicios e
. Infraestructura
k. E
Gu:ri?tzgfo Propuestas Plan Operativo de Bienes,
AV Tecnologicas —» Servicios e Infraestructura
Cualitativo
__‘_‘_‘1—-_._._'_(__—""-.__-_-_-‘-"“—
Figura8. Flujo de Trabajo - Gestion de Recursos
e. Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo

e.l. Proposito

El propésito de Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo es proporcionar

los recursos humanos adecuados para cumplir las responsabilidades asignadas a

los roles dentro de la organizacion, asi como la evaluacion del ambiente de

trabajo.

e.2. Procesos Relacionados

-Gestion de Procesos
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- Gestion de Recursos

- Administracion de Proyecto Especifico

e.3. Roles
- Responsable de Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo (RRHAT):
Conocimiento de las actividades necesarias para implantar exitosamente e
subproceso de Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo.
- Responsable de Capacitacion (RC): Conocimiento de las actividades
necesarias para implantar exitosamente la capacitacion solicitada.
- Responsable de Gestion de Recursos (RGR): Conocimiento de las

actividades necesarias para llevar a cabo la gestion de recursos.

e.4.Actividades

Rol Descripcion

RRHAT Revision del Plan Operativo de Recursos
Humanos y Ambiente de Trabajo.
RRHAT Seleccion y asignacion de recursos.
RC Elaborar el Plan de Capacitacion con base al

Plan Operativo de Recursos Humanos vy
Ambiente de Trabajo.

RGR Validar el Plan de Capacitacion.

RC Corregir los defectos encontrados en el Plan
de Capacitacion y obtener la aprobacion de
las correcciones.

RRHAT Generar el Reporte de Recursos Humanos y
Ambiente de Trabajo
RRHAT Generar las Sugerencias de Mejora

Tabla 9. Actividades - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
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e.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Plan Operativo de Recursos Humano y
Ambiente de Trabajo

Gestion de Recursos

Plan de Adquisiciones y Capacitacion Admlnls_tramon de Proyecto
Especifico

Nombre Destino
Administracion de Proyecto
Especifico / Gestion de Procesos

Asignacion de recursos

Sugerencias de Mejora Gestidon de Procesos
Reporte de Recursos Humano y Ambiente .
: Gestion de Recursos
de Trabajo
Plan de Capacitacion Conocimiento de la Organizacion

Tabla 10. Entregables - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo

e.6. Flujo de Trabajo

Sugerencias
de Mejora [+
.\____—/""_"“\ ]
. |Humanos y Ambiente de Gestion de
i Trabajo Recursos
: Plan de
%ﬁtgmie —»  Procesos -
[ Plan Upe
Recursos Humanos y
Ambiente de Trabajo
Recursos Humanos y
Ambiente de Trabajo e ETaR
Adqguisiciones y
Capacitacion
Caonocimiento Plan de
de la Capacitacion [«
Organizacion Asignacion de Administracion del
b Recursos g Proyecto Especifico
“\._.-/—F_-‘\K

Figura9. Flujo de Trabajo - Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
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f. Bienes, Servicios e Infraestructura

f.1. Propdsito
El propésito de Bienes, Servicios e Infraestructura es proporcionar
proveedores de bienes, servicios e infraestructura que satisfagan los requisitos de

adquisicion de los procesos y proyectos.

f.2. Procesos Relacionados
- Gestion de Procesos

- Gestion de Recursos

f.3. Roles
- Responsable de Bienes, Servicios e Infraestructura (RBSI): Conocimiento
de las actividades necesarias para implantar exitosamente el subproceso de
Bienes, Servicios e Infraestructura.
- Responsable de Gestion de Recursos (RGR): Conocimiento de las

actividades necesarias para llevar a cabo la gestion de recursos.

f.4. Actividades

Rol Descripcion

RBSI Revision del Plan Operativo de Bienes,
Servicios e Infraestructura.

RBSI Elaborar el Plan de Mantenimiento con base
al Plan Operativo de Bienes, Servicios e
Infraestructura.

RGR Validar el Plan de Mantenimiento.

RBSI Corregir los defectos encontrados en el Plan de

Mantenimiento y obtener la aprobacion de las
correcciones.

RBSI Obtener la Solicitud de Bienes o Servicios del
Plan Operativo de Bienes, Servicios e
Infraestructura.
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RBSI Seleccionar los proveedores o elegir nuevos.

RBSI Obtener los presupuestos y descripcion del bien o
servicio.

RBSI Adquirir el bien o servicio y pedir aceptacion del
solicitante.

RBSI Registrar el bien o servicio en el Registro de
Bienes o Servicios.

RBSI Generar el Reporte de Bienes, Servicios e
Infraestructura.

RBSI Generar las Sugerencias de Mejora

Tabla 11. Actividades - Bienes, Servicios e Infraestructura

f.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Plan Operativo de Bienes, Servicios e .,
Gestion de Recursos
Infraestructura
SEULETS
Nombre Destino
Reporte de Bienes, Servicios e Gestion de Recursos
Infraestructura
Sugerencias de Mejora Gestion de Procesos

Tabla 12. Entregables - Bienes, Servicios e Infraestructura
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f.6. Flujo de Trabajo

Bienes, Servicios e
Infraestructura

Gestion de oo g
e DCES0S
Conocimiento Sugerencias

dela de Mejora
Organizacion

Flan Operalivo de
Bienes, Servicios &
Infraestructura

"l

Gastion de
Recursos

Feporie de Bienes,
Servicios e
Infraestructura

e

FiguralO. Flujo de Trabajo - Bienes, Servicios e Infraestructura

g. Conocimiento de la Organizacion

g.1. Proposito

El proposito de Conocimiento de la Organizacion es mantener disponible y

administrar la Base de Conocimiento que contiene la informacion y los productos

generados por la organizaciéon

g.2. Procesos Relacionados

- Gestion de Procesos

- Gestion de Recursos

- Conocimiento de la Organizacion
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g.3. Roles
- Responsable de Conocimiento de la Organizacién (RCO): Conocimiento
de la definicion y administracion de repositorios documentados o
automatizados.
- Responsable de Gestion de Recursos (RGR): Conocimiento de las
actividades necesarias para llevar a cabo la gestidon de recursos.
- Grupo de Responsables de Procesos (GRP): Conocimiento de

necesidades del proceso con respecto a la Base de Conocimiento.

g.4. Actividades

Rol Descripcion

RCO Identificar los mecanismos de alimentacion,
consulta, mantenimiento y respaldo para
cada repositorio.

RCO Integrar el Plan de Administracion de la Base de
Conocimiento

RGR /GRP Validar Plan de Administracion de la Base de
Conocimiento

RCO Corregir defectos encontrados en el Plan de
Administracion de la Base de Conocimiento y
obtener la aprobacién de las correcciones.

RCO Generar el Reporte de la Base de Conocimiento.
RCO Generar las Sugerencias de Mejora.

Tabla 13. Actividades - Conocimiento de la Organizacion

g.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Lecciones Aprendidas Todos los procesos
Plan de Procesos Gestion de Procesos

Plan Operativo de la Base de
Conocimiento
Contrato Gestién de Proyecto

Gestion de Recursos
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SEULES
Nombre Destino

Reporte de la Base de Conocimiento Gestidon de Recursos

Tabla 14. Entregables - Conocimiento de la Organizacién

g.6. Flujo de Trabajo

Todos los
procesos
L
Lecciones Plan Operativo de la
Aprendidas Base Conocimiento
o
Gestion de P':'a" =
Procesos (el
=
| Conocimiento de la | Gestion de
" Organizacion Recursos
E
Gestion de Contrato
Proyectos Reporte de la Base de
> Conocimiento
-““--__-.../,_..r-"_"'-.‘_‘-

Figurall. Flujo de Trabajo - Conocimiento de la Organizacion

h. Administraciéon de Proyectos Especificos

h.1. Propdsito
El proposito de la Administracion de Proyectos Especificos es establecer y
llevar a cabo sistematicamente las actividades que permitan cumplir con los

objetivos de un proyecto en tiempo y costo esperados.
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h.2. Procesos Relacionados
- Gestion de Procesos
- Gestion de Recursos
- Gestion de Proyectos
- Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
- Desarrollo y Mantenimiento de Software

- Conocimiento de la Organizacion

h.3. Roles
- Responsable de Gestion de Proyectos (RGPY): Conocimiento de las
actividades necesarias para llevar a cabo la gestion de proyectos.
- Responsable de la Administracion Del Proyecto Especifico (RAPE):
Capacidad de liderazgo com experiéncia en la toma de decisiones,
planeacién estratégica, manejo de personal, delegacion y supervision,
finanzas y desarrollo de software.
- Cliente (CL): Conocimiento en la expedicion de Solicitudes de Cambios.
- Equipo de Trabajo (ET): Conocimiento y experiencia de acuerdo a su rol.
- Responsable de Desarrollo y Mantenimiento de Software (RDM):

Conocimiento y experiencia en el desarrollo y mantenimiento de software.
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h.4. Actividades

Rol Descripcion

RGPY / RAPE
/ RDM

Revisar con el Responsable de Gestidén de
Proyectos la Descripcién del Proyecto.

RAPE

Con base en la Descripcion del Proyecto, definir
el Proceso Especifico del Proyecto.

RAPE / CL

Definir conjuntamente con el Cliente el
Protocolo de Entrega de cada uno de los
entregables especificados en la Descripcidon
del Proyecto.

RAPE

Identificar las actividades especificas que
deben llevarse a cabo para cumplir con los
objetivos del proyecto y estimar el tiempo en
su desarrollo para generar el Calendario.

RAPE

Elaborar un Plan de Adquisiciones vy
Capacitacion, definiendo las caracteristicas
en cuanto a recursos humanos, materiales,
equipo y herramientas, incluyendo Ila
capacitacion requerida para que el equipo de
trabajo pueda desempenfar el proyecto.

RAPE / RDM

Conformar el equipo de trabajo asignando
roles y responsabilidades basandose en la
Descripcion del Proyecto.

RAPE

Evaluar y documentar el Costo Estimado del
Proyecto

RAPE

Generar el Plan de Proyecto

RAPE / RDM

Generar el Plan de Desarrollo.

RGPY

Verificar el Plan de Proyecto y Plan de Desatrrollo.

RAPE

Corregir defectos encontrados en el Plan de
Proyecto y Desarrollo y obtener la aprobacion de
las correcciones.

RAPE

Recolectar y analizar los Reportes de
Actividades, Sugerencias de Mejora y productos
de trabajo.

RAPE

Registrar los costos y recursos reales del
proyecto.

RAPE / RDM

Revisar y analizar las Solicitudes de Cambios
enviadas por el cliente e incorporarlas en el
Plan de Desarrollo.

RAPE /CL/
ET

Conduce reuniones de revision con el equipo
de trabajo y con el Cliente, generando Actas
de reunion con puntos tratados y acuerdos
tomados.

RAPE

Evaluar el cumplimiento del Plan de Proyecto y
de Desarrollo con respecto al alcance, costo,
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calendario, equipo de trabajo y proceso.

RAPE Generar el Reporte de Seguimiento del
proyecto, considerando los Reportes de
Actividades.

RAPE / CL Formalizar la terminacién del proyecto de
acuerdo al Protocolo de Entrega establecido
en el Plan de Proyecto y obtener el
Documento de Aceptacion.

RAPE Generar las Sugerencias de Mejora

RAPE Identificar las lecciones aprendidas e
integrarlas a la base de conocimiento. Se
pueden considerar las siguientes practicas,
experiencias exitosas, problemas
recurrentes, entre otras.

Tabla 15. Actividades - Administracion de Proyecto Especifico

h.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente
Plan de Procesos Gestion de Procesos
Descripcion del Proyecto
- Descripcion
- Alcance Gestion de Proyectos
- Objetivos

- Entregables

. L, Recursos Humanos y Ambiente de
Asignaciéon de Recursos

Trabajo
Reporte de Actividades Desarrollo y Mantenimiento de
Software
Sugerencias de Mejora Desarrollo y Mantenimiento de
Software
, . Desarrollo y Mantenimiento de
Configuracion de software
Software
Solicitud de cambios Cliente
Nombre Destino
Sugerencias de Mejora Gestion de Procesos
Plan de Proyecto
- Ciclos y Actividades
- Tiempo estimado Gestion de Proyectos
- Plan de Adquisiciones y
Capacitacion
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Equipo de trabajo
Costo estimado
Calendario

- Protocolo de Entrega

Reporte de Seguimiento

Gestion de Proyectos

Documento de Aceptacion

Gestion de Proyectos

Plan de Adquisiciones y Capacitacion

Gestion de Recursos

Plan de Desarrollo

entregables
- Proceso Especifico
- Equipo de trabajo
- Calendario

- Descripcion del producto y

Desarrollo y Mantenimiento de
Software

Lecciones Aprendidas

Conocimiento de la Organizacion

Tabla 16. Entregables - Administracion de Proyecto Especifico

h.6. Flujo de Trabajo

Plan de
—»  Prayecto
\.__../.—_‘\‘
Reporte de
— Seguimiento
4
-~
Gastion de
Gestidn de pPrIan o Documento de Proyecto
Procesos RS —  Aeptacion
-~ l
Descripcion
o ’— del Proyecto
olicitud de . .
Cliente Cambios »f Adminisircion de |, -
Proyecto Especifico
- - :
Asignacion de
=~ ETaNG ) Recursos

Conocimiento

Adguisiciones y
Capacitacion

1

Desarrollo y
Mantenimiento de

Lecciones
dela Aprendidas +——T————
Organizacion Recursos Humanos y
¥ Ambiente de Trabajo
Plan de
Desarrollo —I
Reporte de Configuracion de

Actividades Software

Software

Figural2. Flujo de Trabajo - Administracion de Proyecto Especifico
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I Desarrollo y mantenimiento de software

i.1. Propdsito

El proposito de Desarrollo y Mantenimiento de Software es la realizacion
sistemética de las actividades de analisis, disefio, construccion, integracion y
pruebas de productos de software nuevo o modificado cumpliendo con los

requerimientos especificados.

I.2. Procesos Relacionados
- Administracion de Proyecto Especifico

- Conocimiento a La Organizacién

i.3. Roles
- Responsable de Desarrollo y Mantenimiento de Software (RDM):
Conocimiento y experiencia en el desarrollo y mantenimiento de software.
- Equipo de Trabajo (ET): Conocimiento y experiencia de acuerdo a su rol.
- Analista (AN): Conocimiento y experiencia en la obtencion, especificacion
y analisis de los requerimientos.
-Cliente (CL): Conocimiento en la expedicion de Solicitudes de Cambios.
-Responsable de Pruebas (RP): Conocimiento y experiencia en la
planeacion y realizacion de pruebas del sistema.
-Programador (PR): Conocimiento y/o experiencia em la programacion,

integracion de componentes y pruebas unitarias.
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-Responsable de Manuales (RM): Conocimiento en las técnicas de

redaccion y experiencia en el desarrollo y mantenimiento de software.

- Revisor (RE): Conocimiento en las técnicas de revision y experiencia en el

desarrollo y mantenimiento de software.

i.4. Actividades

Rol

Descripcién
Fase de inicio

RDM / ET

Revisar el Plan de Desarrollo con los miembros
del equipo actual para lograr un entendimiento
comun y obtener el compromiso en el proyecto.

RDM

Elaborar el Reporte de Actividades registrando
fechas de inicio y fin, responsable por actividad.

Fase de Requerimientos

RDM /AN

Distribuir tareas a los miembros del equipo de
trabajo segun su rol, de acuerdo al Plan de
Desarrollo.

AN/ CL

Analizar los requerimientos identificados para
delimitar el alcance, considerando las
restricciones del ambiente de negocio del
cliente.

AN

Generar o0 actualizar la Especificacion de
Requerimientos.

CL/RP

Verificar la Especificaciéon de Requerimientos

AN

Corregir  defectos  encontrados en la
Especificacion de Requerimientos y obtener la
aprobacion de las correcciones.

RP /AN

Generar o actualizar el Plan de Pruebas del
Sistema.

RE

Verificar el Plan de Pruebas del Sistema.

RP

Corregir defectos encontrados en el Plan de
Pruebas del Sistema y obtener la aprobacién de
las correcciones.

RDM

Incorporar la Especificacion de Requerimientos y
el Plan de Pruebas del Sistema como lineas
base a la Configuracion del Software.
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RDM | Elaborar el Reporte de Actividades.
Fase de Andlisis y disefio

AN Analizar la Especificacion de Requerimientos
para generar la descripcion de la estructura
interna del sistema.

AN Describir el detalle de la apariencia y el
comportamiento de la Interfaz del sistema.

AN Generar o actualizar el Analisis y Disefo.

CL/RP Verificar el Analisis y Disefo.

AN Corregir defectos encontrados en el Andlisis y
Disefio y obtener la aprobacion de las
correcciones.

RDM Incorporar el Andlisis y Disefio como lineas base
a la Configuracion del Software.

RDM Elaborar el Reporte de Actividades.

Fase de Construccion

PR Implementar o modificar componentes con base
al Andlisis y Disefio.

PR Aplicar pruebas unitarias al desarrollo de cada
componente.

PR Corregir los defectos encontrados en las
pruebas unitarias.

RDM Elaborar el Reporte de Actividades.

Fase de Pruebas

RP Aplicar las pruebas siguiendo el Plan de Pruebas
y documentando los resultando en el Reporte de
Pruebas.

PR Corregir los defectos encontrados en las
pruebas del sistema y obtener la aprobacion de
las correcciones.

RM Documentar el Manual de Usuario.

RE Verificar el Manual de Usuatrio.

RM Corregir defectos encontrados en el Manual de
Usuario y obtener la aprobacion de las
correcciones.

RDM Incorporar Software, Reporte de Pruebas vy
Manual de Usuario como lineas base a la
Configuracion del Software.

RDM Elaborar el Reporte de Actividades.

Fase de Cierre

RDM Elaborar el Reporte de Actividades

RDM Generar las Sugerencias de Mejora.

RDM Identificar las lecciones aprendidas e integrarlas

a la base de conocimiento. Se pueden
considerar las siguientes practicas, experiencias
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| | exitosas, problemas recurrentes, entre otras. |

Tabla 17. Actividades - Desarrollo y Mantenimiento de Software

i.5. Entregables del proceso

Nombre Fuente

Plan de Desarrollo
- Descripcion del producto y

entregables Administracién de Proyecto
- Proceso Especifico Especifico
- Equipo de trabajo
- Calendario
Salidas
Nombre Destino
Especificacion de Requerimientos Admln[sftramon de Proyecto
Especifico
s o Administracién de Proyecto
Andlisis y Disefio e
Especifico
Administracion de Proyecto
Software o
Especifico

Configuracion de Software

- Especificacion de
Requerimientos

- Andlisis y Disefio

- Software

- Plan de Pruebas del Sistema

- Reporte de Pruebas del
Sistema

- Manual de Usuario

Administracién de Proyecto
Especifico

Manual de Usuario Administracion de Proyecto

Especifico

Plan de Pruebas del Sistema Admlnlsftramon de Proyecto
Especifico

Reporte de Pruebas del Sistema Admlnlsftramon de Proyecto
Especifico

, . Administracién de Proyecto

Sugerencias de Mejora e
Especifico

Reporte de Actividades Admln[sftramon de Proyecto
Especifico

Lecciones Aprendidas Conocimiento de la Organizacion

Tabla 18. Entregables - Desarrollo y Mantenimiento de Software
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I.6. Flujo de Trabajo

Plan de
» Desarrollo
-
A 4
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Proyecto Especifico Mantenimiento de * Aprendidas > de la
Software L Organizacion

s

Configuracion

de Software [«

‘-,____/'_‘_\

Reporte de

F

Actividades

"‘-.._..-/-._“\

Figural3. Flujo de Trabajo - Desarrollo y Mantenimiento de Software

2.2.3.4.

Caracteristicas, Ventajas y Desventajas

A continuacion se mencionan la relacion entre las principales caracteristicas

del modelo y las ventajas o beneficios para la implementacion de MOPROSOFT.

Caracteristica

Beneficios y ventajas

Las categorias de procesos
corresponden a niveles
organizacionales de administracion

Estructura de administracion comun
en muchas organizaciones.

Facilita la comprension del modelo.

Simplifica la relacion entre el modelo
de procesos y la organizacion.

Procesos integrados y relacionados

Abarca toda la organizacion con solo

nueve procesos, evitando la
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fragmentacion que se presentan en
otros modelos.

La relacion entre procesos se
establece mediante la identificacion
de los productos de trabajo en
relacion a las entradas y salidas de

cada proceso.

Un solo procesos, Gestion de
Procesos, establece la capacidad
organizacional para la planeacion,
definicion, implantacion, evaluacion
y valoracién de procesos.

Regido por las directrices de Gestion
de negocio, lo que asegura la

alineacion con los objetivos

Capacidad organizacional de Gestion
de proyectos

Se distingue entre la administraciéon
a nivel proyecto (Administraciéon de
proyecto especifico) y la gestion del
portafolio de proyectos de Ila

organizacién (Gestioén de proyectos).

Alineacién con objetivos de negocio

El proceso de Gestion de negocio

enfatiza la importancia de alinear
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todas las actividades de la
organizacion a los objetivos del
negocio a través de la elaboracion,
difusion, valoracion y mejora del plan

estratégico.

Tabla 19. Caracteristicas de MOPROSOFT

2.2.3.4.1. Desventajas

> Define actividades de manera muy general.

» No es recomendable para grandes corporaciones.
> No define los objetivos y prioridades de un proceso.
>

Resume la organizacion en solo nueve procesos.

2.2.3.5. EVALPROSOFT

El propoésito de la herramienta de evaluacion consiste en definir un método
para obtener un nivel de la capacidad de sus procesos y un nivel de madurez de
capacidades de la organizacion, tomando como referencia MOPROSOFT. La
evaluacion de cada proceso con lleva a un examen disciplinado, el cual se apoya
en una escala, criterios de evaluacion, conjunto de estandares mejores practicas y

un mecanismo claro para exponer los resultados obtenidos.
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2.2.3.6. Niveles de madurez de MOPROSOFT

2.2.3.6.1. Nivel 0 Proceso incompleto
En el nivel O tienen poca o nula evidencia de algun proceso llevado a cabo
para cumplir con los objetivos. No cuentan con un soporte documentario sobre lo

que el proceso realiza o las entradas y salidas que interactian con él.

2.2.3.6.2. Nivel 1 Proceso realizado

En este nivel se realizan todas las actividades obteniéndose asi los
productos finales. Aunque aun no se tiene el control de todo el proceso, pues no
se sigue un patron establecido, se omiten pasos y no llevan una secuencia como

se deberia.

2.2.3.6.3. Nivel 2 Proceso administrado

El proceso realizado se administra sus productos de trabajo estan
establecidos controlados y mantenidos. El proceso realizado en al nivel 1 se
implanta de manera administrada o gestionada (haciendo una planeacion,
monitoreo y ajustes necesarios) haciendo que en este nivel se administren tanto el

proceso Y los productos de trabajo.

2.2.3.6.4. Nivel 3 Proceso establecido
El proceso se realiza y gestiona, se implementan por medio de una serie de

pasos definidos ya estandarizados. El proceso administrado es implementado
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individualmente con el proceso definido, siguiendo estandares ya aprobados,

revisados y documentados.

2.2.3.6.5. Nivel 4 Proceso predecible

El proceso establecido opera bajo limites de alcance. En este nivel ya el
proceso opera dentro de ciertos limites para cubrir con el objetivo y alcanzar los
resultados.
2.2.3.6.6. Nivel 5 Proceso optimizado

El proceso predecible se mejora continuamente. Existe una mejora continua

en el proceso para lograr las metas del negocio actuales y futuras.

2.2.3.7. MOPROSOFT vs. Otros modelos de referencia

MOPROSOFT, como modelo de referencia, busca optimizar aspectos a
nivel de procesos, de una empresa; sin embargo, junto a él existen otros modelos
con finalidades similares, entre los mas destacados para la Industria del Software
se encuentran:

- ISO 9001: Es un conjunto de estandares internacionales para
sistemas de calidad. Disefiado para la gestion y aseguramiento de
la calidad, especifica los requisitos basicos para el desarrollo,
produccion, instalacion y servicio a nivel de sistema y nivel de
producto. A continuacion, se muestran las ventajas y desventajas

del modelo.
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Ventajas Desventajas

Afecta la mayoria de las areas

funcionales de una organizacion,
No se define como un conjunto
esto es, gestion, recursos
de procesos.
humanos, produccion, ingenieria

y calidad.
Reconocimiento y apariencia La mejora de procesos se
internacional, marca de enfoca basicamente a la
reconocido prestigio. calidad.

Es muy general, no proporciona
Libertad de implementacion y de
informacion de como aplicarlo a
interpretacion de los requisitos.
empresas de menor tamafio.

Tabla 20. Caracteristicas ISO 9001

-  CMMI: El modelo CMMI constituye un marco de referencia de la
capacidad de las organizaciones en el desempefio de sus
diferentes procesos, proporcionando una base para la evaluacién
de la madurez de las mismas y una guia para implementar una

estrategia para la mejora continua de los mismos.

Ventajas Desventajas

Permite asegurar que los |El CMMI puede llegar a ser

procesos asociados con cada | excesivamente detallado para
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area de proceso seran efectivos,

repetibles y duraderos.

algunas organizaciones.

Guia paso a paso para la
mejora, a través de niveles de
madurez y capacidad (frente a

ISO).

Requiere mayor inversion para
ser completamente

implementado.

Transicion  del  ‘aprendizaje
individual’ al ‘aprendizaje de la
organizacion’ por mejora
continua, lecciones aprendidas y
uso de bibliotecas y bases de

datos de proyectos mejorados.

Puede ser dificil de entender.

Tabla 21. Caracteristicas CMMI

SW - CMM: SW-CMM define 5 niveles de madurez para las

organizaciones, en funcion de cuales son los procesos que

emplean en el desarrollo y mantenimiento de software y los grados

de capacidad e

institucionalizacion de cada uno; y puede

emplearse como criterio para la evaluacién de la madurez de la

organizacion o bien de guia para la mejora de sus procesos.

Ventajas

Desventajas

Se define como un conjunto de

areas clave de procesos.

No es facil de aplicar, ya que

esta pensado para
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organizaciones grandes.

Especifico para el desarrollo y

mantenimiento del software.

La evaluacion es costosa y no

tiene periodo de vigencia.

Cuenta con un modelo de

evaluacion para su desarrollo.

La mejora no se directamente a

los objetivos de negocio.

Tabla 22. Caracteristicas SW - CMM

A continuacion se muestra un comparativo de los tres modelos frente a

MOPROSOFT, en cuanto a las caracteristicas para la Industria del Software:

Modelos
Caracteristicas
ISO 9001 MOPROSOFT
Especifico para la gestion y
X X
desarrollo de software.
Definido como un conjunto de
X X X X
procesos.
Préactico y facil de aplicar. X
Cuenta con un mecanismo de
X X X
evaluacion.

Tabla 23. MOPROSOFT vs Otros modelos

Se realiza un andlisis de los cuatro modelos con sus caracteristicas mas
representativas. Como se muestra en el cuadro, no todos los modelas estan
definidos para la Industria del Software. Un comun denominador es el conjunto de

procesos con los que cuenta cada modelo para su implementacién en las
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organizaciones. El punto mas resaltante y particular es la sencillez y facilidad de
MOPROSOFT para lograr acoplarse a los lineamientos de cada organizacion.
Como ultimo punto, los mecanismos de evaluacion ayudan a regular y controla los
procesos ya definidos por cada modelo. MOPROSOFT, se muestra como la
soluciébn méas optima para la empresa de estudio, debido a su facilidad en su
implementacién y su estructurado conjunto de procesos relacionados a la Industria

del Software.

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Plan de Mejora

Se puede definir un plan de mejora como un conjunto de medidas de
cambio que se toman en una organizacion con la finalidad de mejorar su
rendimiento. Un plan de mejora debe ser viable y ajustable a la situacion actual en
la que se encuentra la entidad, visionando cambios que brinden una mejora en el

rendimiento interno y el logro de los objetivos estratégicos.

2.3.2. Proceso

Es un conjunto ordenado de actividades que se rigen bajo una secuencia
especifica e interactian entre si, utilizando recursos para transformar elementos
de entrada en bienes o0 servicios capaces de satisfacer las expectativas de

distintas partes interesadas.
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2.3.3. Optimizacion

Es el proceso mediante el cual se lleva un elemento de una situacion inicial
hacia su situacion mas 6ptima o consiguiendo los mejores resultados posibles. Al
hablar de optimizacion, entendemos que un elemento siempre estd en constante

mejora, buscando el mejor método para explotar al maximo sus bondades.

2.3.4. Tecnologia

La Tecnologia es la aplicacion coordinada de un conjunto de conocimientos
y técnicas con el fin de crear una solucién util que permita al ser humano
satisfacer sus necesidades o resolver sus problemas. La tecnologia responde al
deseo y la voluntad que tenemos las personas de transformar nuestro entorno

buscando nuevas y mejores formas de satisfacer nuestros deseos.

2.3.5. Tecnologias de Informacion
Son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar la informacion,
brindandonos un mejor manejo de la misma, y apoyandonos en ella para la mejor

toma de decisiones.

2.3.6. Gestion de Servicios de Informacién

Es una disciplina de gestion basada en procesos, que pretende alinear los
servicios de Tecnologias de Informacidn con las necesidades de las
organizaciones. El uso adecuado de la informacion nos permite almacenarla,

procesarla y utilizarla como apoyo a la toma de decisiones empresariales.
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2.3.7. Modelos de Procesos

Es una representacién abstracta de los procesos de negocio de una
organizaciéon. El propésito de un modelo de procesos es ayudarnos a explicar,
entender o mejorar el funcionamiento de una entidad, ayudando a reducir la

complejidad y permitiendo realizar predicciones concretas.

2.3.8. Calidad

El concepto de calidad es muy variado dependiendo del contexto en que se
esté hablando, asi mismo cada autor tiene su propia definicion de él, incluso
existen propuestas que hablan sobre la calidad vista desde la perspectiva de la

empresa. (Moreno-Luzon, 2001)

2.3.9. Gestion de Competencias

La Gestion de Competencias debe estar alineada a las estrategias y
objetivos de la organizacion. Es el analisis de las capacidades organizativas o
funcionalidades humanas requeridas para el logro de los objetivos. Las
competencias seran objeto de evaluacion en diferentes escenarios, relacionando
personas o posiciones, utilizando diferentes técnicas y fuentes de informacion.

(Rabago, 2010)

2.3.10. Diagrama de flujo
Es una representacion grafica de la secuencia de etapas, operaciones,

movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso. Esta
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representacion se presenta a través de formas y simbolos gréficos utilizados
usualmente. Estos simbolos se encuentran casi normalizados. (Verdoy, Mahiques,

Sagasta, & Sirvent, 2006)

2.3.11. Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales de un sistema describen lo que el sistema
debe hacer, dependen del tipo de software que se desarrolle, de los usuarios del
software y del enfoque general tomado por la organizacién al redactar los
requerimientos. Cuando se expresan como requerimientos del usuario,
habitualmente se describen de manera abstracta. Sin embargo, los requerimientos
funcionales del sistema describen a detalle fu funcionamiento, entradas y salidas,

excepciones, etc. (Sommerville, 2005)

2.3.12. Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales, son aquellos que no se refieren
directamente a las funciones especificas que proporciona el sistema, sino a las
propiedades emergentes de este como la fiabilidad, tiempo de respuesta o
capacidad de almacenamiento. De forma alternativa, definen las restricciones del

software en cuanto a su performance. (Sommerville, 2005)

2.3.13. Modelo de datos
El modelado de datos es una técnica para la organizacion y la

documentacion de los datos en el sistema. El resultado de un modelado de datos
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permite crear de forma rapida y sencilla una base de datos que cumpla con las

necesidades de almacenamiento de datos. (Fernandez, 2006)

2.4. Empresade Estudio

2.4.1. Descripcion de la Empresa de Estudio

La empresa de estudio, identificada con el nombre de “ERADEV
CONSULTORES S.A.C.", es una PYME dedicada al desarrollo de soluciones
integrales mediante  servicios de tecnologias de informacién, con

aproximadamente 100 trabajadores.

La gran demanda de soluciones tecnoldgicas, brindé oportunidades de
crecimiento a la empresa, y estando en una etapa de evolucién pudo ofrecer la
flexibilidad que otras compafiias mas grandes no ofrecian en cuanto a los ajustes
en la burocracia del proceso de implantacion del software, esto les permitio ganar
posicion en el mercado. Sus soluciones integrales, creatividad en la resolucién de
necesidades vy flexibilidad en los cambios fueron puntos clave para aumentar su

cartera de clientes. Dentro de los servicios que la empresa brinda, encontramos:

» Consultoria de sistemas.

> Desarrollo de software a medida.

» Interfaces de integracion de sistemas.
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» Implementacion de productos de software, en el sector de recursos

humanos, contable y comercial.

Cada uno de los proyectos realizados respalda la calidad y puntualidad de
los servicios brindados. Por otro lado, las soluciones de negocio se caracterizan

por ser innovadoras, atractivas, eficientes y faciles de usar.

El proceso de implementacion de las soluciones se encuentra enfocado, a
lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto, por la satisfaccion del cliente. Y para
cada uno de los clientes, se elabora la solucién mas adecuada a sus necesidades

y posibilidades.

A continuacion se muestra la estructura organizacional de la empresa

‘ERADEV CONSULTORES S.A.C.™
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Figural4. Organigrama de "ERADEV CONSULTORES S.A.C."
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CAPITULO lIIl. DISENO DEL MODELO



3.1. Desarrollo del Modelo Mejorado

A manera de aplicacion del modelo MOPROSOFT adoptado por la
Consultora, se analiz6 el desarrollo de un Caso Practico que sirvio como piloto
para la implementacion del modelo. El proyecto denominado “Gestion de
Competencias” se realizé bajo el nuevo esquema con el que contaba la empresa,
a continuacién se detallara la aplicacion del modelo desarrollando el proyecto

mencionado.

3.1.1. Gestion Negocio

Dentro de las actividades de la Gestion de Negocio, se identifican y detallan
las siguientes herramientas, que hacen posible la aplicacion de MOPROSOFT al

modelo de negocio de la empresa.

3.1.1.1. Diagrama de flujo
El Diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Negocio se encuentra en el

apartado de Anexo: Anexo 1. Diagrama Flujo — Gestion de Negocio.



3.1.1.2. Misién, vision y valores
A continuacion se describe la misién, vision y valores que la empresa toma

como pilares para el alcance de sus objetivos:

Mision
“Somos una organizacion que desarrolla soluciones tecnoldgicas

innovadoras de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes.”

Vision
“Nuestra motivacion es posicionarnos como la mejor empresa que brinda
servicios tecnoldgicos contribuyendo a la gestion de negocios de nuestros
clientes, generando valor en sus procesos administrativos y en la toma de

decisiones a través de la optimizacién de sus procesos.”

Valores
- Trabajo en equipo
- Pasion por los resultados
- Orientacion al Cliente

- Innovacioén

77



3.1.1.3. Objetivos y Estrategias

A continuacién se detallan los objetivos y estrategias de la empresa:

Objetivos Generales

Estar dentro de

tecnoldgicas del pais.

las 5 Consultoras

lideres en soluciones

- Aumentar y afianzar la cantidad de clientes actuales.

- Posicionarse dentro del mercado internacional de tecnologias de

informacion.

- Generar alianzas estratégicas que promulguen un mayor desarrollo.

Estrategias

Objetivos

O1. Estar dentro de las 5 Consultoras

lideres en soluciones tecnoldgicas del
pais.

Estrategias

E1l. Ganar un minimo de 4 licitaciones
por afio en los préximos 2 afos.

E2. Ganar proyectos para entidades
publicas y generar expectativa.

O2. Aumentar y afianzar la cantidad de
clientes actuales

E1l. Crear formatos de retroalimentacion
para el Cliente, los cuales afianzaran la
relacion Proveedor — Cliente.

E2. Reducir la cantidad de incidencias
por proyecto a un margen del 1% en
medio afo.

03. Posicionarse dentro del mercado
internacional de  tecnologias de
informacion.

EL. Buscar una certificacion
internacional en calidad de procesos.
E2. Certificar al personal en las

diferentes herramientas de Software.

O4. Generar alianzas estratégicas que
promulguen un mayor desarrollo.

E1l. Participar de un minimo de 10
conferencias tecnoldgicas al afio.

Tabla 24. Objetivos vs. Estrategias
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3.1.1.4. Estructura Organizacional
Tomando en cuenta los cambios realizados por el modelo para mejorar el

funcionamiento de la Consultora, también se vio propicio actualizar la estructura

organizacional:

Gerencia de Gerencia de Gemm de
Administracion y Desarrolioy Talento Tecnologias de
Finanzas Humano Informacion
Recursos Infraestructura
= Proyectosy Software
SEEEELL Consultoria Factory
Contabilidad del Personal

- Gestion de Negocio Gestion de Proyectos
- Gestion de Procesos Gestion de Recursos

Figural5. Propuesta de nueva estructura Organizacional
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3.1.2. Gesti6én de Procesos

3.1.2.1. Diagrama de Flujo
El Diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Procesos se encuentra en

el apartado de Anexo: Anexo 2. Diagrama Flujo — Gestién de Procesos.

3.1.2.2. Elementos, entregables y diagramas

La Gestion de Procesos brinda las pautas de cada proceso de la empresa
con sus actividades a realizar en cada una de ellas. En equipo con los
responsables de cada proceso se esquematizan los diagramas de flujo que se
visualizaran a lo largo del trabajo en el desarrollo de cada uno, junto a sus
elementos del proceso (roles) y sus entregables (entradas, salidas, productos

internos).

3.1.2.3. Implantar los procesos en proyectos piloto
La Consultora puso en practica lo adoptado por el modelo MOPROSOFT
implementando sus procesos y estructuras en un proyecto real que se desarrollo
para uno de sus clientes. El proyecto que sirvio como piloto para la evaluacion del
modelo fue la implementacién de un sistema de “Gestion de Competencias. El
modelo brindo6 el soporte para todas las actividades que se desarrollaron desde la
planificacién hasta el alcance de los entregables hacia el cliente, a lo largo del

capitulo se detallara su desarrollo alineado a cada proceso del modelo.
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3.1.3. Gestién de Proyectos

3.1.3.1. Diagrama de Flujo
El Diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Proyectos se encuentra en

el apartado de Anexo: Anexo 3. Diagrama Flujo — Gestién de Proyectos.

3.1.3.2. Elaborar Contratos

Identificada la oportunidad de mercado que se logré para la captacién del
proyecto “Gestion de Competencias”, se elabora el contrato entre las dos
empresas (Consultora y Cliente) para definir los acuerdos y consideraciones que

se tendran a lo largo del desarrollo del proyecto.

3.1.3.3. Generar la Descripcion del Proyecto

Se detalla toda la descripcion del Proyecto necesaria para que el encargado de la
Administracion del Proyecto Especifico pueda continuar con la gestion y posterior
interaccion con el area de desarrollo, a continuacion se especifican los puntos mas

importantes.

Descripcién del Proyecto

Grupo ElI Comercio desea contar con una plataforma tecnoldgica que le permita
tener un control dentro de las actividades de cada colaborador, agrupando sus
capacidades en competencias que puedan ser medibles y evaluadas. Para ello,

busca contar con un aplicativo que le permita la evaluacion de competencias de su
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personal y a su vez la administracion de personas que participaran del proceso.
Esta evaluacion considerara las estructuras organizativas con las que cuenta la
empresa Cliente (area, puesto, sede, tipo de empleado, clasificacion de empleado,
jefe directo). Se desarrollar4d un software que cumpla con las necesidades del
cliente permitiéndoles la administracién de personas, evaluacion de competencias

y visualizacion de resultados.

Objetivos del Proyecto
- Tener una herramienta de medicion de las capacidades de los
trabajadores.
- Administrar al grupo de personas que estaran sujetos al proceso de
Evaluacion.
- Tomar como referencia los resultados y realizar una

retroalimentacion en las capacidades del personal.

Alcance

El proyecto permitira crear un puente de comunicacion entre las capacidades del
personal y los objetivos planteados por cada unidad de negocio. La aplicacion
servira como medicion a las competencias de su personal, mostrando una realidad
que pueda ser fortalecida con las capacitaciones o talleres de, asi como afianzar

el compromiso del personal con los objetivos de la empresa.

Entregables
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Integrando el desarrollo de software con una correcta documentacion, se
establecen los entregables que seran desarrollados para el Cliente:
- Software

Plan de Pruebas del Sistema

Reporte de Pruebas del Sistema

Manual de Usuario

3.1.4. Gestion de Recursos

3.1.4.1. Diagrama de Flujo

El Diagrama de Flujo del proceso de Gestion de Recursos y sus
subprocesos se encuentra en el apartado de Anexo: Anexo 4. Diagrama Flujo —
Gestion de Recursos. Anexo 5. Diagrama Flujo —Recursos Humanos y Ambiente
de Trabajo. Anexo 6. Diagrama Flujo — Bienes, Servicios e Infraestructura. Anexo

7. Diagrama Flujo — Conocimiento de la Organizacion.

En el presente proyecto, no fue necesaria la contrataciéon de personal nuevo

0 capacitaciones adicionales. Tampoco se necesitO de equipos 0 herramientas

adicionales para el desarrollo.
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El subproceso de Conocimiento a la Organizaciébn se encuentra en una
etapa de implementacion, debido a la gran cantidad de informacion que almacena,
se presenta como oportunidad de mejora desarrollar un Sistema de Software que
almacene toda la informacion y facilite las consultas en linea. Su funcionamiento
tomaria lugar como una base de conocimiento que permitiria nutrir a la
organizacion con informacion preventiva o correctivo sobre las lecciones

aprendidas en cada etapa de un proyecto.

3.1.5. Administracion de Proyectos Especificos

3.1.5.1. Diagrama de Flujo

El Diagrama de Flujo del proceso de Administracion de Proyectos

Especificos se encuentra en el apartado de Anexo: Anexo 8. Diagrama Flujo —

Administracion de Proyectos Especificos.

3.1.5.2. Definir el Protocolo para los entregables del Proyecto

Cuando se haya culminado el desarrollo de la solucion de software, la

Consultora entregara al Cliente la Configuraciéon del Software, compuesta por:

- Software

- Plan de Pruebas del Sistema
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- Reporte de Pruebas del Sistema

- Manual de Usuario

Luego de un proceso de validacion por el cliente, se procedera a firmar el

Documento de Aceptacion indicando la conformidad del producto, con este

documento se da por cerrado el proyecto.

3.1.5.3. Identificar las actividades del proyecto y estimar sus tiempos de

desarrollo

En esta etapa, se identificaron las actividades del proyecto junto a los

tiempos estimados para cada actividad.
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Nombre de tarea Duracitn | Comienzo Fin 09 feb"15 16 feb"15 23feh"5 02 mar15 09 mar 13 16 mar 13 2imar':

LW ]x]Jv]S]o]L]w]x]Jv]s[o]L[wx]Jv]S]oL[u]x]4]v]s[o[L]M]x]J]v]SID[L M]X]J[V]S[D]L M]K]4

- Sistema de Gestion de Competencias | 35,5 dias: mar 101015 mar 3103/ 5 | R,
= Planificacion 3 dias mar 1000215 vie 13102145
Reunidn inicial (5dias mar 100243 mar 10/02/15
Reunidn prefiminar (5dias mar 1000245 mar 1000215
Reunidn con T (Sdas mie 110245 mig 11/02/15
Plan de Desarmoll 2dias mié 110215 vie 1300215
= Realizacin Udias vie 130215 jue 19,0313
Levantzmiento de informecidn Idias vie 10215 mié 18/02115
Andlisis de Requerimientos Idias) mig 18/0215  lun 23/02115
Analisis y Disgfio dal sistema Idias lun 2300215 jue 26/02115
Construccidn del Softwara 15dizs  jue 2600215 jue 19/0315
- Evaluacion y Control Tdias jue 190315 lun 30103115
Confiquracion en praduccion 1da jue 190315 vie 20003115
Prughas inteqrales Idias| vie 200315 mié 2500315
Ajuste de obsenacionss 2dias mé 250318 vie 2710315
Puesta envivo del Software 1da vie 270345 lun 3000315
= Cierre dia lun 300315 mar 310315
Entregablas del Proyecto 05dias  lun 300315 lun 3003115
Documenta de Aceptacidn 05das mar 300315 mar 3103715

Figural6. Actividades del Proyecto

3.1.5.4. Generar el Plan de Proyecto
El Plan de Proyecto se encuentra detallado en el desarrollo de este
apartado con la descripcion de actividades del proyecto, los tiempos estimados, el

calendario (fechas por actividades) y el Protocolo de entrega.

3.1.5.5. Generar el Plan de Desarrollo
El Plan de Desarrollo sirve como guia en la ejecucion de las actividades del
proceso de Desarrollo y Mantenimiento de Software, a continuacion se detalla su

contenido:
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Descripcién del Producto y Entregables

Frente a la necesidad planteada por el cliente se brindara como
herramientas de solucion tecnoldgica la construccion de un Software que permita
la correcta Gestion en el proceso de Evaluacion de Competencias. El Sistema

cumplird con las funcionalidades generales que requiere el cliente:

- Administracion del universo de personas que participara del
proceso.

- Levantamiento de competencias, comportamientos, estructura
organizacional e informacion de personas.

- Evaluacién de las Competencias definidas.

- Visualizacion de Reportes de Seguimiento del proceso.

A continuacion se detalle el proceso de negocio que soporta la Evaluacion

de Competencias.
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Proceso de Gestion de Competencias

Administrador de Recursos Humanos Colaborador Jefe Directo
Inicia Realizar Realizar evaluacidn
B Autoevaluacian de 3| de Competentias
Competencias del Colaborador
Y
Carga de
Carga de o
competencias y p| COlaboratores que y
. | participardn del
mmpnrramlentns
pricesa Revisar Objetivos de Definir objetivas de
Mejora definidos mejora
Y A
Carga de relacian Creacion del nuevo
puiest - L periodo de
competencia Competenclas
iEstd conforme? MO
Y
Cargade
evaluaciones; o | Inicar el proceso de
Colaborador - Jefe " Competencias
Directo
Confirmar el
Eﬁ::;;ﬁﬁ';’::s 4 LOMMpromiso con
Objetivos de Mejora

Figural7. Proceso de Gestion de Competencias
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3.1.5.6. Generar el Reporte de Seguimiento

Durante todo el desarrollo del proyecto, se lleva un control de todas las
actividades que se van culminando, asi como las que aun estan pendientes, a

continuacion se muestra un formato de Reporte de Seguimiento:

REPORTE DE SEGUIMIENTO - GESTION DE COMPETENCIAS

Actividad Fecha inicio Dias Fechafin Estado Avance (%)
1 Planificacion 10/02/20156| 3,56 12/02/20156
11 Reunion inicial 10/02/2015] 0.5 10/02/2015|Completa |@ 100
1.2 Reunidn preliminar 10/02/2015] 0.5 10/02/2015|Completa |@ 100
1.3 Reunion con Tl 11/02/2015] 0,5 11/02/2015|Completa |@ 100
1.4 Plan de Desarrollo 11/02/2015] 2 12/02/2015|Completa |@ 100
2 Realizacion 12/102/2015| 24 10/03/2015
21 Levantamiento de informacion 12/02/2015| 3 16/02/2015|Completa |@ 100
2.2 Anélisis de Requerimientos 16/02/2015| 3 19/02/2015|Completa |@ 100
2.3 Anélisis y Disefio del sistema 19/02/2015| 3 24/02/2015|Completa |@ 100
24 Construccién del Software 24/02/2015] 15 10/03/2015|Desarrollo|) 70
3 Evaluacion y Control 10/03/2015| 7 19/03/2015
31 Configuracién en produccién 10/03/2015| 1 11/03/2015|Pendiente|@ 0
32 Pruebas integrales 11/03/2015| 3 16/03/2015| Pendiente| D 0
33 Ajuste de observaciones 16/03/2015| 2 18/03/2015| Pendiente|D 0
3.4 Puesta en vivo del Software 18/03/2015] 1 19/03/2015|Pendiente|@ 0
4 Cierre 19/03/2015| 1 20/03/2015
41 Entregables del Proyecto 19/03/2015| 0,5 19/03/2015|Pendiente|@ 0
42 Documento de Aceptacion 20/03/2015] 0.5 20/03/2015|Pendiente|@ 0

Figural8. Reporte de Seguimiento
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3.1.6. Desarrollo y Mantenimiento de Software

3.1.6.1. Diagrama de Flujo

El Diagrama de Flujo del proceso de Desarrollo y Mantenimiento de

Software se encuentra en el apartado de Anexo: Anexo 9. Diagrama Flujo —

Desarrollo y Mantenimiento de Software.

3.1.6.2. FASE DE INICIO — Realizar el Cronograma de Actividades

Aqui se consideran las actividades de desarrollo, tomando como base las

actividades descritas para el proyecto.
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Nombre de tarea Duracidn Comienzo || |02 feb*5 09 feb "5 16 feb "5 23 feb*15 02 mar "5 09 mar "5
D[L[M]X[J V]S [D]LIMX[3 [V]S[D[LWX[I]¥[S[D|L M[X] V]S [D[LTWX[J V5[0 LW X[J]v
-/ Sistema de Gestion de Competencias 19 dias  jue 12/02M5 mar P ———————
- Inicio 05dias jue 120215 jue
Revisar Plan de Desarrallo 05dias  jue 1200215 jue
-/ Requerimientos Jdias  jue 1200215 mar
Levantamiento de informacion Tdia  jue 1202115 vie
Generar la Especiicacion de Requenmientos Tdia  wel¥0215  lun
Generar el Plan de Pruebas Tdia  lun16/0215  mar
- Andlisis y Disefio 2dias mar 1710215 jue
Madelo de Datos Tdia mar17/0215  mié
Funcionamiento de [a interfaz de usuario Tdia mié 180215 jue
- Construccion Ydias jue 1902115 mié
Desarrollo del Software Tdias  Jue 190215 lun
Realizacidn de Pruebas Unitanas Tdia lun 020315 mar
Carreccidn de Obsenvaciones 1dia mar 030315 mié
- Pruebas Adias mie 0410315 mar
Realizar prusbas sequn el Plan de Pruebas Tdia mié 040315 jue
Carreccidn de Obsenvaciones 2dias  jue 050315 lun
Generar el Reporte de Pruebas 05dias [un 090315  lun
Documentar el Manual de Usuario 05dias mar 1000315 mar
- Cierre 0,5 dias mar 1000315 mar
Elaborar Reporte de Actividades 05dias mar10/0315  mar ]

Figural9. Cronograma de Actividades

3.1.6.3. FASE DE REQUERIMIENTOS - Generar la Especificacion de

Requerimientos

Con la informacion obtenida como resultado de las reuniones con el Cliente

se procede a generar los requerimientos del Sistema, los cuales serviran como

pilar para poder alinearse a las necesidades del cliente.
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Actores del Sistema

ID Nombre Descripcion
AC-1 Administrador de Recursos | Cargara la informacion, creara los
Humanos periodos de evaluacion y podré configurar
la informacion de evaluaciones.

AC-2 Colaborador Usuario que entrard al Sistema a Realizar
su autoevaluacion.

AC-3 Jefe Directo Usuario que entrara al Sistema a realizar
la evaluaciébn de su personal a cargo,
fijard objetivos de mejora y permitird la
conformidad del colaborador.

Tabla 25. Actores del Sistema

Requerimientos Funcionales

D | Nombre Capacidades del Sistema Acceso
RQ-1 | Crear periodos de | Mantenimiento de Periodo:
evaluacion - Crear nuevo Periodo

- Actualizar estados de
periodo segun las | Administrador

fechas indicadas | de Recursos
(Creado/ Humanos
Configuracién/Evaluaci

on / Finalizado).
- Eliminar periodos.

RQ-2 Cargar Mantenimiento de Competencias:
competencias y - Crear nuevas
comportamientos competencias
para la evaluacion. asociandolos a sus -
. Administrador
comportamientos.
. Actualizar de Recursos
. Humanos
competencias o]

comportamientos.
- Eliminar competencias
0 comportamientos.

RQ-3 | Cargar al personal | Mantenimiento de Empleados:

gue participara de - Carga masiva de

la evaluacion. empleados al Sistema,
segun formato definido
previamente por el
Cliente.

- Visualizar todos los
empleados cargados al
sistema.

- Exportar los

Administrador
de Recursos
Humanos
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empleados cargados al

sistema.
RQ -4 | Cargar las | Mantenimiento de Competencias
relaciones de | Especificas:
puesto - - Carga masiva de
competencia. relacion  puesto  —
competencia. L Administrador
- Visualizar la relacion
de Recursos
de puesto -
. Humanos
competencia por
periodo.
- Exportar la relacion de
puesto — competencia
por periodo.
RQ -5 | Cargar y configurar | Mantenimiento de Empleados:
las evaluaciones. - Cargar las
evaluaciones de los | Administrador
colaboradores. de Recursos
- Detalle por empleado Humanos
para administrar sus
evaluaciones.
RQ -6 | Realizar Interfaz que muestre el detalle de
autoevaluacion. autoevaluacion y las pantallas con las | Colaborador
competencias a evaluatr.
RQ -7 | Realizar evaluacion | Interfaz que muestre el consolidado de
de personal a | evaluaciones de personal a cargo y las Jefe Directo
cargo. pantallas con las competencias a
evaluar.
RQ -8 | Definir Objetivos de | Interfaz donde se definan Objetivos de
Mejora. Mejora relacionados a una | Jefe Directo
competencia.
RQ -9 | Suscribir la | Pantalla que permita ingresar de forma
conformidad de los | secreta la clave del colaborador, lo cual
objetivos de mejora | servirhA como una conformidad digital | Colaborador
definidos. de la aceptacibn de objetivos de
mejora.
RQ -10 | Visualizar avance | Pantalla donde se liste el detalle de las | Administrador
de evaluaciones. evaluaciones realizadas. de Recursos
Humanos
RQ -11 | Exportar avance de | Archivo Excel que permita visualizar la | Administrador
evaluaciones. informacion de evaluaciones. de Recursos
Humanos
RQ -12 | Exportar Objetivos | Archivo Excel que permita visualizar los | Administrador
de Mejora | objetivos de Mejora definidos. de Recursos
definidos. Humanos

Tabla 26. Requerimientos Funcionales
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Requerimientos no Funcionales

ID | Descripcion

RONF-1 La aplicaciébn debera ser accesible cualquier dia de la semana en
cualquier horario.

RQNF-2 La aplicacion sera accesible via intranet y también debe tener una ruta
publica.

RONF-3 Al tratarse de informacién sensible, debe haber un nivel de seguridad.

RQNF-4 El sistema debe soportar gran cantidad de usuarios conectados a la
vez.

RQNF-5 El tiempo de repuesta a cualquier peticion debe ser maximo de 5
segundos.

Tabla 27. Requerimientos no Funcionales

3.1.6.4. FASE DE REQUERIMIENTOS - Generar el Plan de Pruebas del
Sistema

El Plan de Pruebas se genera de la Especificaciéon de Requerimientos, se

crean escenarios que seran validados luego del desarrollo, esto permite que el

programador se alinee a lo que el usuario necesita sin dejar un escenario muy

abierto sobre los componentes a implementar. A continuacién se detalla un cuadro

donde se relacionan los escenarios de pruebas a cada requerimiento de la

Especificacion de Requerimientos.

Detalle del Plan de Pruebas

ID Descripcion Caso de Prueba

CDP-01 | Crear un nuevo periodo de Evaluacion.
Actualizar los periodos de evaluacién respecto a sus

estado:
- Creado: Estado temporal antes de RQL dos Cre;r
CDP-02 guardar los cambios del periodo periodos e
' evaluacién

- Configuracién: Los empleados no
pueden ver el periodo, solo el
administrador de RRHH, aqui podra
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realizar todas las configuraciones en
las evaluaciones.

- Evaluacion: Los empleados pueden ver
el periodo y comenzar a evaluar.

- Finalizado: Los empleados ven el
periodo pero la opcién para evaluar
esta deshabilitada.

No se puede eliminar un periodo que se encuentre en

CDP-03 estado Configuracién o Evaluacién.
CDP-04 Debe permitir guardar una competencia con sus | RQ2 - Cargar
comportamientos de manera correcta por el aplicativo. | competencias y
CDP-05 Debe permitir cargar masivamente las competencias y | comportamientos
comportamientos mediante archivos “csv’. para la evaluacion
RQ3 - Cargar al
Debe permitir cargar al Personal que participara de la | personal que
CDP-06 P . : “ S
Evaluacion mediante archivos “csv”. participara de la
evaluacion
Debe cargar las relaciones de puesto y competencias RQ4. - Cargar las
CDP-07 I : . relaciones de puesto
en el mantenimiento de Competencias Especificas. .
— competencia
CDP-08 | Debe poder cargar las evaluaciones. RQ5 - Cargar vy
CDP-09 Debe permitir administrar las evaluaciones, cambiar de | configurar las
evaluadores. evaluaciones
Cuando el periodo se encuentre en evaluacion se debe
CDP-10 | mostrar el periodo actual y poder realizar Ila
autoevaluacion.
Mientras el colaborador no haya terminado su | RQ6 - Realizar
CDP-11 | autoevaluacion, el evaluador no podra evaluarlo, no le | autoevaluacién
aparecerd la opcion.
Se debe permitir evaluar con las competencias
CDP-12 .
cargadas para el puesto asignado al colaborador.
Cuando el colaborador haya terminado su .
CDP-13 autoevaluacioén recién el jefe podra evaluarlo. RQ7 o Realizar
Debe evaluarlo con las mismas competencias con las evaluacion de
CDP-14 A S personal a cargo.
gue realizé su autoevaluacioén.
Cuando el jefe termine la evaluacion, le aparecera la -
- L ; . L RQ8 - Definir
CDP-15 | opcion de objetivos de mejora para fijar los objetivos L .
, : Objetivos de Mejora
del colaborador asociado a una competencia.
Cuando se definan los objetivos, el colaborador debera
acercarse presencialmente frente a su jefe y si estd de | RQ9 - Suscribir la
CDP-16 . ) .
acuerdo colocar su clave en el sistema como simbolo | conformidad de los
de conformidad. objetivos de mejora
CDP-17 Definidos los Objetivos de Mejora, se finalizara la | definidos
evaluacion.
El administrador de RRHH podra visualizar un avance | RQ10 - Visualizar
CDP-18 | de las evaluaciones por periodo para identificar cuales | avance de
estan pendientes 0 no se han realizado. evaluaciones
CDP-19 Se debe permitir exportar la informacion de las | RQ11 - Exportar
evaluaciones en un archivo Excel. avance de
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evaluaciones
" . . RQ12 - Exportar
CDP-20 Se d_ebe permitir exportar los Objetivos de Mejora en un Objetivos de Mejora
archivo Excel. a
definidos
Tabla 28. Detalle Plan de Pruebas del Sistema
3.1.6.5. FASE DE ANALISIS Y DISENO - Generar el Documento de

Andlisis y Disefio

En esta etapa se identific6 el modelo de datos del sistema, como estaria
estructurada la informacién en la Base de Datos, debido a que el modelo de
negocio de la Consultora estandariza llevar toda la logica del Software a la Base

de Datos.

| TB_COMPORTAMIENTO E

|

‘ TE_COMPETENCIA E

\1

[TB_COMPETENCIA_ESPECIFICAE ‘ TB_EVALUACION E | TB_EVALUACION_COMPORTAMIENTO E
¥

‘ TB_OBJETIVOS_MEJORA r ‘ TB_EVALUACION_COMPETENCIA p

TB_ETAPA }

TE_PERIODO E

TBE_COMPAMIA

TE_USUARIO_COMPAMIA

TB_EMPLEADO_ETAPAE

TB_PUESTO

TB_USUARIO_ROLE

Figura20. Modelo de Datos
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3.1.6.6. FASE DE CONSTRUCCION - Implementar los componentes de
Software

Dentro de este proceso, se comienza a desarrollar la solucién de software,

como input tiene los prototipos o interfaces para el Sistema que le permitiran

integrar cada componente al Sistema.

Evaluacion

de
Competencias
C

Ingrese su usuario

Ingrese su clave

I |

Ingresar @

Figura2l. Logueo al Sistema
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Evaluacion
de

Competencias

Herramientas

> Organizacion

> Gestion de Competencias

Salir

Administrador de RRHH - administrador

15de Febrerodel 2015

Proceso de
Evaluacion de Competencias

Figura22. Pantalla principal del administrador de RRHH

“

Salir

Evaluacion
de
‘ompetencias

Administrador de RRHH - administrador

Organi ior — Competencias - Competencias 15 de Febrerodel 2015
cotigo [ vemme [ ] mmaar®
> Competencias CODIGO NOMBRE
- G fancia
COMFE-001 ‘Orientaciom aresultados
COMPE- 002 Trabajo en Equipo
COMFE-0Q03 Liderazgo
COMFE— 004 ‘Orientacion al Crecimiento
COMFE- 005 Comumicacion
Nuevo  Exportar

o &

Figura23. Mantenimiento de Competencias
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Evaluacion
de
‘ompetencias

Herranuenta

[ Proceso de Competencias

- Periodo

- Empleados

- Competencia
Especifica

- Consulta
evaluaciones

Administrader de RRHH - administrador

Gestien de Competencias — Procesode Competencias - Feriodo

15de Febrerodel 2015

Feriodo | CCT2014-OCTZ015 |

Iniciode Feriodo | 01/10/2015 |
FindeFeriodo | 06/10/2015 |
Iniciode Evaluacion | 07/10/2015 |
Finde Evaluacién | 09/10/2015 |
Estado | Configuracion |

Guardar Eliminar

W T

Figura24. Mantenimiento de Periodo

Evaluacion
de
‘ompetencias

I Proceso de Competencias

- Periedo

- Empleados

- Competencia
Especifica

- Consulta
evaluaciones

Gestion de Competencias — Froceso de Competencias - Empleados 15de Febrerodel 2015
Feiodo [ | Aea[ ] 0
Buscar %
e — T E—
CODIGO NOMBERE AREA FUESTO
EMF-0001 Juan David Villavicencio Administracion Anxiliar de Flanta
Serrano
EMFP_0002 Daniel Condori Quispe Tesoreria Asistente de Finanzas
EMFP_0003 Daniel Paredes Calle Ventas Ejecutivo de Ventas
EMP-0004 Miguel Roca Huaman Recursos Asistente de REHH
Humanos
EMFP_0Q03 Abraham Saldarriaga Rosillo Contabilidad Analista Contable
Evaluaciones Exportar
—1
0 =

Figura25. Mantenimiento de empleados
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Evaluacion
de
‘ompetencias

Administrador de RRHH - administrador

Gestion de Competencias — Proceso de Competencias — C. Especifica  15de Febrerodel 2015
e e S e— Y
> Procesode Competencias || grorona COD. FUESTO FUESTO COD. COMFETENCIA
- FPeriodo
_ Empleados OCT2014 FO001 Auxiliar de Flanta COMFE-001
- Competencia
Especifica OCTZ014 FO00Z Asistente de Finanzas COMFE-002
- Comsulta
evaluaciones OCT2014 FO003 Ejecutivo de Ventas COMFE-003
OCT2014 FO004 Asistente de RRHH COMFE-004
OCT2014 FO005 Analista Contable COMFE-005
Nueve  Exportar
—
Xs
o [

Figura26. Mantenimiento de Competencias Especificas

Evaluacion
de
“ompetencias

Administrador de RRHH - administrador

f_*

Gestion de Competencias — Froceso de Compet: —C.Evaluaciones 15de Febrerodel 2015
S e N — N
> Proceso de Competencias | | “zepiopo  RELACION EVALUADO EVALUADOR ESTADO
- FPeriodo
- Empleados OCT2014  Autoevalu Juan David Jose Miranda Quispe Pendiente
- Competencia acion Villavicencio Serrano
Especifica OCT2014  Autoevalu Daniel Condori Mario Castafieda Aguirre  Finalizad
- Consulta acion Quispe
evaluaciones
OCT2014  Evaluacion  Daniel Faredes Calle  Julio Venfura Mendoza Fendiente
OCTZ014  Eval Miguel RocaF Karla Medieval Salazar Finalizado
OCT2014  Evaluacion  AbrahamSaldarriaga Luz Ruiz Aleman Finalizado
Rosille
Exportar
X
].

Figura27. Consulta de Evaluaciones
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Evaluacion
de

‘ompetencias

[ Proceso de Evaluacion

- Persomal
- Persomal a Cargo

Juan David Villavicencio Serrano - EMP-0001

Frocesode Evaluacion - Personal 15de Febrerodel 2015
FERIODO RELACION EVALUADO ESTADO EVALUAR
OCT2014  Autoevalu JuanDavid Fendiente Evaluar

acion Villavicencie Serrane

Figura28. Autoevaluacion del colaborador

Evaluacion
de
‘ompetencias

Herramier

[ Froceso de Evaluacion

- Persomal
- Personal a Cargo

. Miranda Quispe - EMP-0020

Proceso de Evaluacion — Personal a Cargo 15de Febrerodel 2015
FERIODO RELACION EVALUADO ESTADO EVALUAR
OCT2014  Evaluacion Juan David Villavicencio Fendiente Evaluar

Serrano
OCT2014  Evaluacion Félixz Romero Aristegui Pendiente Evaluar
OCT2014  Evaluacion Vanessa Saavedra Fietro Fendiente Evaluar
OCT2014  Evaluacion Rebeccalinares Falacios Finalizado Evaluado

Figura29. Evaluacion del jefe directo
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Evaluacion

de . :
. i José Miranda Quispe - EMP-0020
ompetencias :

Herramientas Froceso de Evaluacion - Personal 15 de Febrerodel 2015
Pericdo OCT2014 Evaluador José Miranda Quispe

Colaborader  José Miranda Quispe Relacion Autoevaluacion

Procesode Evaluacion COMFETENCIA. COMFE_001 — Orientacién a Resultados

- Personal - - -

- Ferscnal a Cargo Comportamienio Nunca Regular Casi Siempre

siempre

Cumiple con su trabajo dentro de los
niveles de calidad establecidos. O O O O

Propeme mejoras para optimizar los O O O O

procesos del area.

Es receptive al asignade nuevas
tareas excediendo los resultados O O O O

esperados.

Guardar Siguiente

il 4

Figura30. Detalle de la Evaluacion

3.1.6.7. FASE DE CIERRE - Elaborar Reporte de Actividades
El Reporte de Actividades, toma lugar a lo largo de toda la etapa de

Desarrollo para llevar un adecuado control de todo lo planificado al inicio del

proyecto.
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REPORTE DE ACTIVIDADES - GESTION DE COMPETENCIAS

Actividad Fecha inicio Dias Fecha fin Estado Avance (%)
1 Inicio 12/02/2015| 0,5 12/02/2015
1.1 Revisar Plan de Desarrollo 12/02/2015] 0.5 12/02/2015|Completa |@ 100
2 Regquerimientos 12/02/2015| 3 17/02/2015
2.1 Levantamiento de informacidn 11/02/2015] 1 11/02/2015|Completa |@ 100
22 Generar la Especificacion de Reguerimientos | 11/02/2015] 1 12/02/2015|Completa |@ 100
23 Generar el Plan de Pruebas 12/02/2015| 1 | 4207354167 |Completa |@ 100
3 Andlisis y Disefio 17/02/2015| 2 19/02/2015
31 Modelo de Datos 16/02/2015] 1 19/02/2015|Completa |@ 100
3.2 Funcionamiento de la interfaz de usuario 19/02/2015] 1 24/02/2015|Completa |@ 100
4 Construccion 19/02/2015| 9 04/03/2015
4.1 Desarrollo del Software 10/03/2015| 7 19/03/2015|Pendiente|® 100
42 Realizacion de Pruebas Unitarias 10/03/2015] 1 11/03/2015|Pendiente| O 60
43 Correccion de Observaciones 11/03/2015] 1 16/03/2015|Pendiente|@ 0
5 Pruebas 04/03/2015| 4 10/03/2015
51 Realizar pruebas segun el Plan de Pruebas 18/03/2015] 1 19/03/2015|Pendiente|® 0
52 Correccién de Observaciones 19/03/2015] 2 20/03/2015|Pendiente| 0
5.3 Generar el Reporte de Pruebas 19/03/2015] 0,5 19/03/2015|Pendiente|® 0
54 Documentar el Manual de Usuario 20/03/2015] 0,5 20/03/2015|Pendiente| @ 0
6 Cierre 10/03/2015| 0,5 10/03/2015
6.1 Elaborar Reporie de Actividades 10/03/2015] 05 10/03/2015|Pendiente|® 0

Figura3l. Reporte de Actividades
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3.2. Anélisis y Consolidacion de Resultados

Para la medicion de los resultados de la implementacion del modelo
MOPROSOFT a la Consultora de Software “ERADEV CONSULTORES S.A.C.”, se
tomé como referencia dos escenarios:

- Nivel de cumplimiento de los procesos del modelo MOPROSOFT.

- Nivel de cumplimiento de indicadores de Gestién de Servicio de TI.

3.2.1. Nivel de cumplimiento de los procesos del modelo MOPROSOFT

En el desarrollo del modelo, MOPROSOFT brindé artefactos que dan soporte
a todas las actividades de la organizacion, es importante conocer en el desarrollo
de un proyecto, cuantos de estos artefactos fueron realmente utilizados para
realizar un andlisis sobre la facilidad de uso del modelo o el entorpecimiento de las

actividades.

Para la siguiente comparacion se abarcaran todos los procesos que
interactuaron directamente con el Proyecto, no se toma en cuenta la Gestion de
Recursos y ninguna de sus dependencias debido a que el proyecto no requirié de

recursos adicionales.

104



Artefactos Artefactos Nivel
Procesos i e
utilizados propuestos Cumplimiento

Gestion de Negocio 2 3 67%
Gestion de 1 5 50%
Procesos
Gestion de 0
Proyectos 2 4 50%

Administracion de

Proyecto Especifico 4 5 80%
Desarrollo y
Mantenimiento de 8 9 89%
Software

Tabla 29. Nivel de Cumplimiento de MOPROSOFT

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

0%

Figura32. Nivel de Cumplimiento de MOPROSOFT

Este analisis demuestra que en los procesos de mayor rigor, como son los
involucrados en los proyectos de Software (Gestion de Proyectos — Administracion

de Proyecto Especifico — Desarrollo y Mantenimiento de Software) el modelo ha
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brindado mayor soporte debido a que no contaban con algun estdndar para el

desarrollo del proyecto o del mismo Software.

3.2.2. Nivel de cumplimiento de indicadores de Gestion de Servicio de Tl

Aqui analizaremos el impacto de los procesos del modelo MOPROSOFT
frente a ciertos indicadores de Gestion de Servicio de Tl que permitirdn analizar si
se esta cumpliendo el objetivo principal de todo el trabajo. A continuacién se
realiza el andlisis de cada uno de los siguientes indicadores:

- Porcentaje de incidencias resueltas en primera linea.
- Tiempo medio de resolucion.
- Porcentaje de incidencias reasignadas mas de una vez.

- Categorias de incidencias reportadas en el periodo.

3.2.2.1. Porcentaje de incidencias resueltas

Total las incidencias se resolvieron en su debido momento, apoyandose en la

documentacién que se cont6 del proyecto, para lo cual el modelo ayudd al 100%

en la resolucién de incidencias.
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-

item | Incidencia Tipo Detalle Solucién
INC-1 | No permite crear | Usuario no | El periodo se crea
un periodo. conoce la |en base a dos
herramienta. rangos de fecha:
las de periodo y Guia del
las de evaluacion. Manual de
Los rangos de Usuario
evaluacion deben
ser mayores a los
rangos de periodo.
INC-2 | No carga las | Usuario no | Las competencias
competencias en | conoce la | deben crearse
el periodo. herramienta. inicialmente en la
herramienta de .
Organizacion la Guia del
S Manual de
cual sirve de .
) Usuario
universo, para
luego ser llevadas
a Gestibn de
Competencias.
INC-3 | El sistema | Error de | El sistema permite
permite aplicacion. asignar como jefe
asignarse a uno directo al mismo Software
mismo como jefe trabajador.
directo.
INC-4 | Carga de | Apoyo Usuario no conoce
colaboradores al | puntual. como llenarlos
sistema. formatos de carga Apoyo via
masiva y la telefonica.
extension en la
gue debe subirlos.
INC-5 | No permite | Usuario no | Para poder iniciar
realizar una | conoce la | con las
evaluacion. herramienta. evaluaciones, el
administrador  de Guia del
RRHH debe Manual de
cambiar el estado Usuario
del periodo y darlo
por iniciado para
evaluacion.
INC-6 | Exportar Nueva Se desea mostrar
evaluaciones. solicitud tanto el personal
gque ya inici6 su Software

evaluacién como el
que todavia no la
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realiza en el

Archivo de
Exportar.
INC-7 | Se registra doble | Error de | Cuando el sistema
evaluacion. aplicacion. presenta

problemas de

lentitud, al retomar

la conexion se Software
vuelve a lanzar el
procedimiento para

guardar las
evaluaciones.

INC-8 | Carga de nuevas | Apoyo Se encriptdé vy
claves de | puntual. cargo nuevas
usuario al claves para los Software
Sistema. usuarios del

Sistema.

INC-9 | Actualizacién de | Apoyo puntual | Se actualizaron las
competencias competencias para Software
por puesto. los puestos

indicados.

INC-10 | No muestra en | Usuario no | En las
formato pdf Ila | conoce la | especificaciones iad
consulta de | herramienta. del Sistema se G“!‘?‘ €

: . Especificacion
evaluaciones. detallo la de
exportacion de L
: Requerimientos
datos en archivos
Excel.
Tabla 30. Detalle de incidencias
3.2.2.2. Tiempo medio de resolucion

Aqui se evalla el tiempo de solucion de cada incidente, para tener un control

del tiempo estimado de soporte post que se brindé culminada la instalacién de la

solucién de Software.
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evaluaciones.

; : : Dias en
ltem Incidencia W
resolucion
INC-1 | No permite crear un periodo. 0,2
INC-2 | No carga las competencias en el periodo. 0,2
INC-3 | El sistema permite asignarse a uno mismo como jefe 1
directo.

INC-4 | Carga de colaboradores al sistema. 0,25
INC-5 | No permite realizar una evaluacion. 0,2
INC-6 | Exportar evaluaciones. 0,5
INC-7 | Se registra doble evaluacion. 0,5
INC-8 | Carga de nuevas claves de usuario al Sistema. 0,5
INC-9 | Actualizacion de competencias por puesto. 1
INC-10 | No muestra en formato pdf la consulta de 0,2

Tabla 31. Tiempo promedio de resolucion de incidencias

1,2

0,8

0,6

0,4 I

SIRAARRAREN]

INC-1 INC-2 INC-3 INC-4 [INC-5 INC-6 INC-7 INC-8 INC-9 INC-10

Figura33. Tiempo promedio de resolucion de incidencias
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3.2.2.3. Porcentaje de incidencias reasighadas mas de una vez

Se evalGa cuantas incidencias fueron totalmente resueltas en la primera

atencién y cuantas tuvieron que regresar como incidencias repetitivas.

Tipo Cantidad

Incidencias resueltas totalmente 10
Incidencias devueltas 0

Tabla 32. Porcentaje de incidencias reasignadas

0%

M Incidencias resueltas
totalmente

B Incidencias devueltas

Figura34. Porcentaje de incidencias reasignadas
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3.2.2.4. Porcentaje de incidentes por categorias

Este indicador permitira identificar cuantos errores presente el proyecto en el

desarrollo, o cuanto apoyo recibio el cliente o cuanto ayudo la documentacién para

la rapida identificacion de la incidencia y posterior resolucion.

Tipo de incidencia Cantidad

Usuario no conoce la herramienta. 4
Error de aplicacion. 2

Apoyo puntual. 3

Nueva solicitud 1

Tabla 33. Porcentaje de incidentes por categorias

H Usuariono conocela
herramienta.
® Error de aplicacion.

i Apoyo puntual.

H Nueva solicitud

Figura35. Porcentaje de incidentes por categorias

111



CONCLUSIONES

El tamafio de una organizacién delimita su complejidad, pero no se desliga
de manejar un estandar en sus procedimientos, MOPROSOFT demostro
la capacidad de ser implementada en una PYME, de manera correcta,
apegandose a los objetivos organizacionales y generando un proceso de
mejora continua en sus procedimientos, lo cual produjo resultados

satisfactorios para la empresa.

El poder estratégico de una organizacion, viene determinado por la forma
de trabajo de todo su equipo, desde el nivel operativo hasta los niveles
intermedios deben estar integrados y seguir una misma vision.
MOPROSOFT, mostr6 una relacion entre cada categoria de la
organizacion, desde lo que se desea de la empresa, la forma como se

logrard, hasta el plan de accion para lograrlo.

La implementacion de MOPROSOFT, abre las puertas hacia muchas
oportunidades, permite manejar de una manera mas ordenada la empresa
y tener un control de todo su funcionamiento, permitiendo a futuro poder
implementar nuevos procesos, realizar ajustes a lo que ya que esta
definido y poder apuntar a un proceso de mejora continua en el cual la

organizacién alcance su maximo nivel competitivo.
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La implementacion de MOPROSOFT, mediante el proyecto piloto “Gestidon
de Competencias”, permitié tener un escenario real, de las ventajas o
desventajas que presentaba el modelo frente a los objetivos que buscaba
la empresa. Esto permitid identificar las &reas que mas se favorecian con

el modelo y en cuales podia realizarse una implementacion progresiva.
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RECOMENDACIONES

Como primera medida de solucién, se ajustaron los procesos de
MOPROSOFT al funcionamiento de la organizacién; sin embargo, con el
pasar del tiempo se puede adoptar muchas mas herramientas que brinda

el modelo.

La organizacion debe tomar en cuenta, que la implementacion de este
modelo es una primer paso en su proceso de mejora, posteriormente se
puede buscar la certificacion en el modelo o adoptar un modelo mucho

mas completo, de acuerdo al nivel de crecimiento de la Consultora.

El modelo brinda un primer enfoque de orden y medicion de objetivos para
cada proceso de la organizacidon; sin embargo, no especifica algunas
particularidades como una metodologia para el Desarrollo de Software,
por lo cual la empresa debe buscar integrar los conceptos o

procedimientos que el modelo no haya contemplado en su alcance.
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ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de Flujo — Gestion de Negocios
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Anexo 2: Diagrama de Flujo — Gestion de Procesos

Gestion de Procesos
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Anexo 3: Diagrama de Flujo — Gestion de Proyectos

Gestion de Proyectos
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Anexo 4: Diagrama de Flujo — Gestion de Recursos

Gestion de Recursos
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Anexo 5: Diagrama de Flujo — Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
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Anexo 6: Diagrama de Flujo — Bienes, Servicios e Infraestructura
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Anexo 7: Diagrama de Flujo — Conocimiento de la Organizacion

Conocimiento de la Organizacion
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Anexo 8: Diagrama de Flujo — Administracion de Proyecto Especifico

123



Administracion de Proyecto Especifico

Inicia Generar el Formalizar a
Reportede  — culminacién del
Sepuimients proyecto
3
Elaborar Plan de Documentar el .
o ) Generar el Plan Corregir defectos
Adquisiciones y casto Estimada > <+ Y
N de Proyecto encontradas
w Capacitacion del proyecto Revisar as Generar
3 'y A A salicitudes de Sugerencias de
Cambio Mejora
h
Y
Identificar las Recolectar Identificar
actividades Reportes de lectiones
especificas Actividades aprendidas
A b
NO
A Y
Revisar la .
2 - Formar el equipo Generar el Plan
a LT de trabajo de Desarrollo
o Proyecto I
£l
Y
b Definir el Verificar el Plan _
a . {Esta
o ¥ Protocolo de de Proyecto y —
4 Entrega Desarrollo .

Anexo 9: Diagrama de Flujo — Desarrollo y Mantenimiento de Software
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