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RESUMEN

La presente tesis trabaja sobre el proceso “Gestion de Requerimientos” en una empresa
de Seguros, aplicando las herramientas de modelado de negocios, buenas practicas de

CMMi y métodos agiles para mejorar los servicios que brinda el area de TI.

En el primer capitulo, llamado Gestion de Procesos de Negocio, presentaremos la
empresa objeto de estudio, el campo de accion sobre la cual se desarrollara el proyecto,
la situacion problematica y las oportunidades de mejora. Seguidamente, se describira el
prototipo del proceso propuesto, desarrollado en la herramienta BizAgi Modeler
(version 2.3.0.3) y se establecerdn los indicadores de desempefio. Terminando este

capitulo, se realizaran las conclusiones correspondientes.

En el segundo capitulo, llamado Métodos Agiles para el desarrollo de software,
presentaremos la empresa objeto de estudio, el campo de accion sobre la cual se
desarrollara el proyecto, la situacion problematica y las oportunidades de mejora. Se
describira la aplicacion. Seguidamente, se describira la fundamentacion teérica de las
dos précticas agiles seleccionadas: “Daily Meeting” y “Taskboard”, donde se explicara
en qué consiste cada una de ellas y su aplicacion en el caso de estudio, desarrollando

dos “Sprint”. En cada “Sprint” se desarrollara la planificacion, ejecucion y retrospectiva
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de cada practica agil seleccionada. Terminando este capitulo con las conclusiones
correspondientes.

En el tercer y Gltimo capitulo, Ilamado CMMI, presentaremos el campo de accion sobre
la cual se desarrollara el proyecto. Se explicara el proceso definido, donde se explica el
proceso Yy la aplicacién de las mejores practicas CMMI adoptadas para el caso de
estudio, tanto las practicas genéricas como especificas. Terminado este capitulo, se

desarrollaran las respectivas conclusiones.

Finalmente, se exponen los resultados obtenidos y se presentan las conclusiones del

trabajo.
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INTRODUCCION

La mejora del proceso de desarrollo de software es clave para asegurar la calidad del

producto al estar integrado en el ciclo de vida de desarrollo y mantenimiento.

La forma maés eficaz, rapida y segura para que una el area de T1 aborde la innovacion de
su produccion de software, ya sea evolutiva o disruptiva, es seleccionar y adoptar un

modelo de procesos y de mejora que sea reconocido como un estandar por la industria.

El presente trabajo consta de tres capitulos los cuales estan enfocados a darnos a
conocer los diferentes conceptos ligados a modelado de procesos, Métodos Agiles y

CMMI para el desarrollo de software.

El primer capitulo se refiere al modelado de Negocio a través de la metodologia BPM
(Business Process Management), en la cual podemos observar como los procesos se

relacionan y la importancia para el objetivo del negocio.

El segundo capitulo nos permite llevar a la préctica una metodologia agil, utilizando dos
de los conceptos: Daily Meeting y Taskboard. Dichas herramientas ofrecen un enfoque

mas dinamico, con respecto a las metodologias de desarrollo de software tradicional.

El tercer y ultimo capitulo contiene la aplicacion de las buenas practicas CMMI al caso
de estudio. La implementacion de mejoras al proceso de Gestion de Requerimientos,
combinando metodologias agiles y buenas practicas CMMI. La importancia de

institucionalizar el proceso para su 6ptimo desempefio y mejora continua.
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CAPITULO 1: GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO

INTRODUCCION

La Gestion de procesos de negocio requiere el apoyo de nuevas técnicas y herramientas
que permitan a las organizaciones responder con celeridad a las solicitudes de
cambios o requerimientos que son necesarios para el mantenimiento y mejora de

la competitividad de las organizaciones en cuanto a sus procesos de negocios.

En ese sentido, el modelado de negocio con BPM (Business Process Management, por

sus siglas en inglés) representa una clara posibilidad de obtener dichas mejoras.

Esta propuesta de mejora serd ilustrada mediante un caso de estudio en el presente
capitulo. Aqui se aborda la definicion del objeto del estudio, se detallard la mision y

vision de la empresa, asi como sus objetivos estratégicos y su organigrama funcional.

Seguidamente, se definira el campo de accion, la situacion problematica y las
oportunidades de mejora de cada caso identificado. Luego, se definiran los indicadores
de desempefio que servira para medir el logro de los objetivos que busca el presente

trabajo. Finalmente, se mencionaran las conclusiones para el presente capitulo.
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PRESENTACION DE LA EMPRESA OBJETO DEL ESTUDIO

Interseguro se constituyd el 16 de junio de 1998, producto de la asociacion entre el
Grupo Interbank y Bankers Trust Company. Posteriormente, en el afio 2001, el Grupo
Interbank adquiere la totalidad de acciones de la Compafiia e incorpora en su
accionariado al International Finance Corporation, empresa subsidiaria del Banco
Mundial. Luego, en el 2007, el Grupo Interbank consolidd sus negocios financieros en
el Peru a través de una holding financiera, Intergroup Financial Services Corp. (IFS), lo

que consolido la propiedad de Interbank e Interseguro.

Actualmente, la Empresa es una de las principales aseguradoras peruanas, especializada

en Rentas Vitalicias, Seguros de Vida, Bancaseguros y Seguros Generales.

Durante el 2011, Interseguro alcanzo resultados exitosos. Se generaron primas por
S/.457.7 millones y una utilidad neta de S/.187.5 millones, con una participacién de
10.2% en el mercado de Seguros de Vida y 6.3% en el mercado total de seguros. En el
segmento de Rentas Vitalicias, alcanzamos la primera posicion con una participacion de
24.6% Yy consolidamos nuestro liderazgo histérico con una participacion de acumulada
25.3% desde 1998.

Al cierre del 2011, la Empresa cuenta con 456 colaboradores entre fuerza de ventas
propia (71.5%) y personal administrativo (28.5%), mantiene presencia en las principales
ciudades del Per( y administra activos por S/. 2,690.3 millones.

Mision
“Proteger la economia familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las

mejores soluciones financieras y de seguros”.
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Vision

“Ser la compaifiia de seguros mas exitosa del Peru”.

Objetivos Estratégicos

Tabla 1.0bjetivos Estratégicos
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Objetivos Estratégicos

Mejorar capacidad de gestion (Gestion de productos. Gestion del

conocimiento. Comunicacion oportuna. Gestion (habilidades))

i s Pl Mejorar conocimiento técnico-negocio

humano Contar con alternativas de crecimiento profesional

Promover la excelencia en el clima organizacional

Lograr excelencia en el desempefio laboral

Sistemas de informacion estable, rapida v de calidad.

Lograr procesos simples v/o eficientes.
Lograr diciencia en

) Alta capacidad de desarrollo de provectos.
procesos y sistemas

Automatizar todos los procesos que se justifiquen

economicamente

Mejorar disefio, implementacion vy gestion de productos

— =
Yot i et ventas Implementar modelo de gestion de ventas

denegocios Alinear objetivos con canales sinérgicos

T TOTY: (3 Al increm entar participacion en seguros colectivos

LEVLE RN b0l Eofierzo consistente en construccion de marca
en RV

Mantener indicadores financieros alineados

Desarrollar canal broker

Aprovechar tecnologia para lograr acercamiento al cliente

Implementar un

Evaluar implementacion de plataforma CRM
modeo derelacion

Desarrollar plataforma propietaria de wventas para seguros
con el diente P prop P g

masivos

S PR EVTE R Rendimiento de inversiones mayor a la industria

masrentablede la

T TN 9 W Mayor crecimiento en ventas que el promedio de la industria

A continuacion presentaremos el organigrama estructural de la empresa:
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Organigrama Interseguro S.A.

Organigrama General

Figura 1: Organigrama General de la empresa
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Figura 2: Organigrama de Sistemas
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Figura 3: Mapa de Procesos de la Organizacion
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PROCESOS ESTRATEGICOS
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Figura 4: Mapa de Procesos de Sistemas

ingresados Atendidos %6 en % correctos dias_habiles tiempo_medio

2012 ENE 13 13 100.00 100.00 22 13.54 hrs.

2012 FEB 15 15 100.00 100.00 21 11.20 hrs.

2012 22 20 90.91 9091 22 8.80 hrs.

2012 ABR 13 5 38.46 76.92 19 30.40 hrs.

2012 5 3 60.00 60.00 22 58.67 hrs.
MAY

CAMPO DE ACCION

A continuacion presentaremos la caracterizacion del proceso, la situacion problematica

y las oportunidades de mejora para el proceso elegido.

Tabla 2: Caracterizacion del proceso

Situacion problematica

e Requerimientos de Cambio perdidos o aplicados tardiamente, no todos los
responsables de solicitar requerimientos lo realizan de forma directa y con la

capacidad de controlarlos.

e Demoras en la atencion de requerimientos, debido a la cantidad y mala definicion de

los requerimientos.

e Falta de Integracién y Comunicacion entre los actores del proyecto, debido a la falta
de integracion de disciplinas y funciones, la comunicacion entre los equipos de
trabajo es pobre. Se afecta asi la Calidad, la Productividad y el Tiempo

implementacion.

e Actores aislados en el proyecto, desarrollo no conoce que requerimiento de cambio
comenzar a desarrollar primero. Diferentes recursos del proyecto trabajan en el

mismo requerimiento de cambio al mismo tiempo superponiéndose.

e Carga de trabajo mal distribuida, la carga de trabajo es aplicada en forma desigual

entre los diferentes equipos del proyecto.

14
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¢ No se tiene un procedimiento uniforme para la atencion de requerimientos.

e Insatisfaccion del Usuario interno y mala imagen del area de TI.

Oportunidades de Mejora

Actualmente, la gestion de requerimientos no funciona en forma efectiva debido que
todavia existen recursos en el area de TI que no estan alineados con el procedimiento de

atencion de requerimientos (RI/RO/RM).

Los tiempos en la atencion de requerimientos son extensos y en algunos casos Nno
satisfacen la necesidad del usuario ya sea por un error en el relevamiento de la

informacidn o por incomprensién del usuario del proceso de negocio.

Los usuarios no llevan el control exacto de los requerimientos solicitados al area de TI,

en donde muchos de ellos o no se atienden o no se atienden en forman oportuna.

En otras situaciones se originan duplicidad de esfuerzos debido a que los integrantes del
equipo de TI no mantienen una comunicacion adecuada y no actian en forma
colaborativa entre ellos, esto origina un incorrecto balanceo en la carga de trabajo entre

los recursos de TI.

Todo lo anteriormente mencionado conlleva a que el area de TI cargue con una imagen

negativa desde el punto de vista de los usuarios.

A continuacién se muestra informacion historica de la atencidn de requerimientos de la

empresa:

Figura 5: Atencion de requerimientos RM por mes

15



QO urC

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS

Laureate International Universities

Aio mes ingresados atendidos

2011 | NOV 3 1
2011 | DIC 11 0
2012 | ENE 12 3
2012 | FEB 10 1
2012 | MAR 9 11
2012 | ABR 7 6
2012 | MAY 1 0

Figura 6: Atencion de requerimientos RI por mes

ingresados Atendidos % en % correctos dias_habiles tiempo_medio
plazo

13.54 hrs.
2012 | FEB 15 15 100.00 100.00 21 11.20 hrs.
2012 22 20 90.91 90.91 22 8.80 hrs.
2012 | ABR 13 5 38.46 76.92 19 30.40 hrs.
2012 5 3 60.00 60.00 22 58.67 hrs.

MAY

Figura 7: Atencion de requerimientos RO por mes

ingresados Atendidos % en % correctos dias_habiles tiempo_medio
plazo
2012 ENE 55 22 40.00 60.00 22 8.00 hrs.
2012 FEB 49 23 46.94 63.27 21 7.30 hrs.
2012 45 24 5333 57.78 22 7.33 hrs.
MAR
2012 ABR 45 13 28.89 55.56 19 11.69 hrs.
2012 10 3 30.00 20.00 22 58.67 hrs.
MAY

Las oportunidades de mejora que se ha identificado luego de realizar el analisis del

proceso actual son las siguientes:

16
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1. Control total de los requerimientos solicitados por las areas usuarias: atendidos,

pendientes y en proceso.
Priorizar el flujo de atencion de requerimientos.
Distribucion equitativa de la carga de trabajo en el area de TI.

Optimizar el tiempo de atencion de los requerimientos.
Atencion oportuna de los requerimientos.
Incrementar la productividad de los recursos del area de TI.

O N o a k~ w N

Aumentar la efectividad del proceso de atencion de requerimientos.

Prototipo del proceso en BPM

Figura 8: Gestion de Requerimientos

Mejorar la imagen que tiene el area de T1 frente a los usuarios de negocio.

O O

[+]

Atender Requerimiento

Gestion de Requerimientos

Figura 9: Priorizar Req. De Mantenimiento

Presentar el Priorizar la
Informe de RM atencion del

ingresado RM

Priorizar Req. de Mantenimiento
Comite usuario
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Figura 10: Atender Requerimiento
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Tabla 3: Incidencias resueltas dentro de plazo
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PROCESO | GESTION DE REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO
OBJETIVO | Reducir los plazos de atencién de los incidentes
META Q%% al mes PLAZO Diciembre 2012
MNombre: Incidencias resueltas dentro de plazo (Soporte al
Negocio)
Tipao: Control (Calidad)
Expresidn N? de incidencias atendidas en el plazo [ N7 de
Matematica: incidencias solicitadas
Frecuencia  de | Mensual Fuente de | Incidencias
Medicion: Medicidn: registradas
Responsable de | Soporte al Negocio
" la Medicion:
E Responsable de | lefe de Soporte al Negocio
S la toma de
E acciones:
Seguimiento Incidentes (en plazo)
Presentacion: o
160, K - e
mm £0.00
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| miseats lrmsirui g | s e gl as

PROCESO | GESTION DE REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO
OBJETIVO | Aumentar los incidentes corregidos correctamente
META 0% al mes PLAZO Diciembre 2012
MNombre: Incidentes  atendidos  correctamente  (Soporte  al
MNegocio)
Tipo: Control (Calidad)
Expresion N® de incidencias atendidas correctamente en el mes /
Matematica: N? de incidencias solicitadas en €] mes
Frecuencia  de | Mensual Fuente de | Incidencias
Medicion: Medicion: registradas
Responsable de | Soporte al Negocio
la Medicidn:
el Responsable de | Jefe de Soporte al Negocio
% la  toma de
E acciones:

Seguimiento  y
Presentacion:

i50 - incidentes (correctos)

CETECTCS
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PROCESO
OBJETIVO | Reducir los plazos de atencion de los mantenimientos
META 9% al mes PLAZO Diciembre 2012
Nombre: Mantenimiento resueltos dentro del plazo
Tipo: Control (Calidad)
Expresion N de mantenimiento atendidas en el plazo / N° de
Matematica: mantenimiento solicitadas
Frecuencia  de | Mensual Fuente de | Mantenimientos
Medicidn: Medicidn: registrados
Responsable de | Soporte al Negocio
la Medicion:
& Responsable de | Jefe de Soporte al Negocio
% la  toma de
o .
2 ACCIONEs:
s is0 - otros (en plazo)
Presentacion:
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PROCESO
OBJETIVO | Aumentar los mantenimientos corregidos correctamente
META 90% al mes PLAZO Diciembre 2012
Nombre: Mantenimiento atendidos correctamente
Tipo: Control (Calidad)
Expresion N* de mantenimiento atendidas correctamente en el mes /
Matematica: | N° de mantenimiento solicitadas en el mes
Frecuencia de | Mensual Fuente de | Mantenimientos
Medicion: Medicion: registrados
Responsable | Soporte al Negocio
de la
Medicion:
B Responsable | Jefe de Soporte al Negocio
é de la toma de
2 acciones:
Seguimicnto isn - otros (correctos)
|
Presentacion:
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Tabla 4: Aumentar los incidentes corregidos correctamente
“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 »

Tabla 5: Reducir los plazos de atencion de los mantenimientos
“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 »

Tabla 6: Reducir los plazos de atencion de los mantenimientos
“CONSULTAR TEXTO COMPLETO EN ANEXO 2 »
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CONCLUSIONES

Del trabajo realizado podemos concluir que BPM nos ha ayudado a poder identificar
claramente todas las actividades realizadas para atencion de requerimientos: RI, RO y
RM.

También hemos podido determinar cuéles son aquellas actividades generan valor en el

proceso que nos van a llevar a mejorar la satisfaccion del usuario.

Se organiz6 el sub-proceso de priorizacién de los Requerimientos de Mantenimiento
(RM). En el proceso actual, el usuario no tenia una metodologia de trabajo. Simplemente

enviaba sus requerimientos segun su prioridad y no evaluaba el impacto.

BPM nos ha facilitado a identificar que las actividades que representaban cuellos de
botella estaban en el area usuaria, quienes no aprobaban la atencion de los requerimientos

finalizados por TI.

El empleo de BPM nos ha ayudado a identificar y formalizar las responsabilidades de cada

uno de los involucrados en el proceso de atencion de requerimientos.
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CAPITULO 2: METODOS AGILES PARA EL
DESARROLLO DE SOFTWARE

INTRODUCCION

El desarrollo de software en base a las metodologias agiles, dan mayor valor al individuo, a la
colaboracion con el cliente y al desarrollo incremental del software con iteraciones muy
cortas. Este enfoque estd mostrando su efectividad en proyectos con requisitos muy

cambiantes y de rapida implementacion manteniendo una alta calidad.

Con el presente trabajo daremos a conocer los beneficios y ventajas que nos brinda las
metodologias agiles en el proceso de desarrollo de software, especificamente la aplicacion de
dos précticas: Daily Meeting de Scrum y el empleo de un tablero Kanban, en el proceso de

atencion de requerimientos en una empresa de seguros.

Empezaremos con la descripcion del campo de accidn en donde daremos a conocer el proceso
actual de la atencion de requerimientos del objeto de estudio, explicaremos luego cuél es la
problematica actual y luego listaremos las oportunidades de mejoras identificados en este

Caso.

Luego continuaremos describiendo la fundamentacion de las practicas agiles seleccionadas y
seguidamente se presentaran los casos practicos de la aplicacion de estas téecnicas mediante la

técnica agil del Sprint o iteracion.
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OBJETO DE ESTUDIO

DESCRIPCION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

Es una empresa de Seguros y Reaseguros fundada en la ciudad de Arequipa en 1937 bajo la
denominacion de Asociacion La Positiva Sociedad Mutua de Prevision. En 1973 decide
incursionar en el mercado limefio. Tiene como accionistas principales a la Corporacion
Cervesur, Suramericana de Inversiones y Ferreyros (representante de Caterpillar en el Per().
La Positiva se dedica a la venta de seguros generales para personas, empresas Yy los
microseguros y affinity. Entre los seguros personales cuenta con seguros de salud, vehiculos,
accidentes, SOAT, hogar y viajes. Para las empresas cuenta con propiedad, fianzas y
cauciones, pymes, agropecuario, garantias previas para despachos aduaneros. En el caso de
micro seguros Y affinity ofrece diversos productos con el objetivo de brindar seguros de facil
acceso para la poblacion. Actualmente es la tercera en el ranking de empresas de seguros

generales y su mayor cartera es en los ramos de Incendio, SOAT y vehiculos.

Mision
“Proteger la economia familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las mejores

soluciones financieras y de seguros”.

Vision

“Ser la mejor opcion del mercado asegurador”.

CAMPO DE ACCION

A continuacion presentaremos la caracterizacion del proceso, la situacién problematica y las

oportunidades de mejora para el proceso elegido.
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Descripcion del proceso

Tabla 7: Descripcion del proceso

NOMEBEE DEL PREOCESDH

DESARRIFLLE DE SISTEMAS

Le= mamtenimienios | requmimicnins wn eprstrados por ke usuanos o ol

miglema e requerimienkes Bl Jele de Sopoerte al Megooie deriva los
juerissticatl | i al Jefe de PMO v o ke Jefes de Proyecio

dependiends de | linen de negocio.

Les  Befis e Proyeco  tmmehidn pueden  recibir  mamenimienios o

requenmienios peovenienies de ks solucin de ung incidencia.

La wn de los mogquerin ¢ imi w3 priorada m los

Comiés de sepumicaln qu s levan o cabao por linea e segocie,

El Jefis de Progecta secibe ol manienimisnto | requerimismo v 1o migna il

equipo de rabajo. Se inicio el desamolke del mamenimienio segin ¢l peoceso

de smencion de requerimienios BA descrite en o Manual de Sisiemas.

La gestatn ¥ desarollo de los moquerin ! imi iera ks

iguicmics etapee: y s entregahl

# mndlisis: Espocificaciin Pimcsonal Caria Ganet.

& Dieerin: Espeeificacia Thonsed, Plin de Pricc Usiaris, Pla de Prasa
Programadar.

= Proprmesion: Beallzd de Prackos: Programan

s Cemificacioms Conirol de Pew o Cemificacion. Commol de Pase a
Ceriaficacion en Cambios en Frogramas, Conireld de Pose 8 Certificosi im an
Feirscthies & lu Base de Dhios, Rewliade de Prockse Lsoare, Apeokaciin
ke has Praets de Usiaiio.

= Imphementacien: Aprobacicn de Pase » Produceidn, Conteol do Pase o
Produesiin

Fari I i el izt | et
los Jefiss e Proyectos v el Analstn de A4 maliete en comrol de los
emirggables en las ciopas de cada mansenimeeic,

Asima=mo los Jefes de Progecko informan el essado de los mantenimienios al

Jecle e PRAE,

Tncidentes {Solucisnes punimalbed)

Las ingidencias son regisiradas por los useanos e el sisiema de
requenmienios cuande no permiten conimuar com ol fujo operaiivo. Bl befe do
Soporic al Magecio asipna b madmemn al amlish o feeds del sisioma do

requerimicnlog,

% imicln ln solucion de lo incidencin segim el process de senciéa de
requenmienios RI descrite en ¢l Mansal de Sisemas. Usa vez resucha la
madencia se cierma 2l 5o en ¢l gstema de egeenmiming on la apobacion

del usgnin,

Sa s incidencia fogiilere wik sebicadn de fonde & registi un manisnimeno
o el ssiema de requerimeenios gue serd derivade al Jefe de Proveoio

CETETIVO DEL PROCESCH COMTROL PFROPIETARID DEL PROCESO
Momteser [ contmuldad del negesio & Aprobacion de la especiteacsbn fincional.
imnperentando T = Cieneraziim del plum de pruchas de wesein,
AU AT KA S, soluiones ® Aceplaciin de lax pruchas de ussano.
: . Vicepreshlens bk soemas
qfwaes v mg an o= & A s thell pase o cemifl cocion
que permilim o 4 pefe fici ® Aceplicion del pase g presluceién,
i b e, * Validacién del Mareal de Inesalaciin.
FROVEEDOR ELIMCE ACTIVIDADES PROMLCT CLIENTE
Comitd de | Inicimnas Mansenimienio ¢ Hequerimienios | idaid | 1 | de Proyecio Comilé de
dierencia aprobadas L] implementado Gerercia

27



Q UPC

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS
Laureate International Universities®

28



Q UPC

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS
Laureate International Universities*

[TFROVEEDOR | INSUMDT | ACTIVIDADES T FRODUCTO | CLIEMTE
correspindenle depenlicdo dis B lima de megooss,
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REQUISITOS DE LA MORMA 1505001

REQUISITOS LEGALES
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Situacion problemética

e Requerimientos de Cambio perdidos o aplicados tardiamente, no todos los responsables de

solicitar requerimientos lo realizan de forma directa y con la capacidad de controlarlos.

e Demoras en la atencion de requerimientos, debido a la cantidad y mala definicion de los

requerimientos.

e La comunicacién entre los integrantes del equipo de Soporte al Negocio es deficiente,
ocasionando en muchos casos la duplicidad de esfuerzo al trabajar un mismo

requerimiento mas de 2 personas.

e Carga de trabajo mal distribuida, la carga de trabajo es aplicada en forma desigual entre

los diferentes equipos del proyecto.

e No se tiene un procedimiento uniforme para la atencion de requerimientos.

Oportunidades de Mejora

e Disminuir los tiempos muertos de las personas que integran el equipo de Soporte al

Negocio reduciendo la cantidad de horas dedicadas a reuniones.
e Optimizar los tiempos de atencién de requerimientos priorizados en el periodo.

e Identificar a tiempo los problemas que generan retrasos en el cumplimiento de los
compromisos adquiridos con los usuarios con respecto a la fecha de atencion de los

requerimientos.
e Generar un equipo de trabajo cohesionado y alto nivel de compromiso.

e En otras situaciones se originan duplicidad de esfuerzos debido a que los integrantes del
equipo de TI no mantienen una comunicacién adecuada y no actian en forma colaborativa
entre ellos, esto origina un incorrecto balanceo en la carga de trabajo entre los recursos de
TL
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e Todo lo anteriormente mencionado conlleva a que el area de TI cargue con una imagen

negativa desde el punto de vista de los usuarios.

e A continuacion se muestra informacion historica de la atencion de requerimientos de la

empresa:

Tabla 8: Atencion de requerimientos RM por mes

Aiio mes ingresados atendidos

2011 | NOV 3 1
2011 | DIC 11 0
2012 | ENE 12 3
2012 | FEB 10 1
2012 | MAR 9 11
2012 | ABR 7 6
2012 | MAY 1 0

Tabla 9: Atencion de requerimientos RI por mes

Aio mes ingresados atendidos

2011 | NOV 3 1
2011 | DIC 11 0
2012 | ENE 12 3
2012 | FEB 10 1
2012 | MAR 9 11
2012 | ABR 7 6
2012 | MAY 1 0

Tabla 10: Atencion de requerimientos RO por mes
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ingresados Atendidos % en % correctos dias_habiles tiempo_medio
plazo
2012 | ENE 13 13 100.00 100.00 22 13.54 hrs.
2012 | FEB 15 15 100.00 100.00 21 11.20 hrs.
2012 22 20 90.91 9091 22 8.80 hrs.
MAR
2012 | ABR 13 5 3846 76.92 19 30.40 hrs.
2012 5 3 60.00 60.00 22 58.67 hrs.
MAY

Las oportunidades de mejora que se ha identificado luego de realizar el analisis del proceso

actual son las siguientes:

1. Control total de los requerimientos solicitados por las areas usuarias: atendidos,
pendientes y en proceso.

Priorizar el flujo de atencion de requerimientos.

Distribucion equitativa de la carga de trabajo en el area de TI.

Mejorar la imagen que tiene el area de TI frente a los usuarios de negocio.
Optimizar el tiempo de atencion de los requerimientos.

Atencion oportuna de los requerimientos.

Incrementar la productividad de los recursos del area de TI.

© N o g bk~ 0D

Aumentar la efectividad del proceso de atencion de requerimientos.

FUNDAMENTACION TEORICA

Daily Meeting

El Daily Meeting o Scrum Diario se le denomina a las reuniones que sostiene el equipo de
proyecto diariamente y que se realizan con la finalidad de inspeccionar y adaptar algunas de
las acciones que se vienen ejecutando. Nos ayuda a mejorar la comunicacion entre las
personas miembros del equipo, nos permiten identificar problemas tempranamente y poder
tomar las medidas correctivas con tiempo, asimismo colabora con la integracién e
identificacion del equipo con respecto al proyecto. "Los Scrums Diarios mejoran las
comunicaciones, eliminan otras reuniones, identifican y eliminan los impedimentos al
desarrollo, destacan y promueven la rapida toma de decisiones y mejoran el nivel de

conocimiento de los proyectos.”" (2008-2011 Ken Schwaber y Jeff Sutherland: 17)
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Por otro lado, esta reunion sirve para mantener el objetivo del sprint esto se puede observar
claramente en “El Scrum Diario (con las tres preguntas) constituye una inspeccion de los
progresos hacia ese Objetivo del Sprint. Por lo general se mantienen reuniones subsiguientes,
para adecuar el trabajo futuro en el Sprint. La intencion es optimizar la probabilidad de que el
equipo logre su Objetivo. Esta es una reunion clave de revision y adaptacion en el proceso
empirico de Scrum” (Ken Schwaber y Jeff Sutherland 2008-2011: 17)

El Daily Meeting se lleva a cabo a la misma hora y en el mismo lugar durante todos los

Sprints. Durante la reunion, cada miembro del equipo explica:

1. Lo que ha conseguido hacer desde la Gltima reunion;
2. Lo que vaa hacer hasta la proxima reunion, y
3. Qué obstaculos tiene en su camino.

Con las reuniones diarias podemos tener una vision del avance del proyecto y se realiza sélo
con las personas que participan directamente en el desarrollo del proyecto, es decir las
personar que integran el equipo de proyecto. “El Scrum Diario no es una reunion de
seguimiento del estado del proyecto. No es para cualquiera, sino sélo para la gente que trabaja
en transformar los elementos del Product Backlog en un incremento (el Equipo)” (2008-2011
Ken Schwaber y Jeff Sutherland: 17)

La metodologia indica que las reuniones deben realizarse por un tiempo méaximo de 15
minutos y de pie, ya que esto mitiga el riesgo de sobrepasar dicho tiempo.

(http://infog.com/minibooks/scrum-xp-from- the-trenches).

Por lo general estas reuniones se deben realizar frente al tablero y es en este momento en el

que se realiza los cambios de éste.
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Tablero Kanban

El tablero Kanban es una herramienta creada inicialmente para controlar el proceso de
produccién de una empresa de manufactura, sin embargo se puede adecuar con facilidad en el
desarrollo de proyectos de software y brindarnos una buena herramienta que nos ayuda a
sincronizar fases o etapas de un proyecto. “Se representa comunmente usando tarjetas en la

pared, llamada una pizarra de Scrum o pizarra de tareas.”( Henrik Kniberg & Mattias Skarin,
2010: 37)

Kanban es un término que proviene del japonés y que puede traducirse al espafiol como
“etiqueta de instruccion” o tarjeta, “Es mucho mejor trabajar y manipular elementos fisicos; y
usar una pizarra y fichas removibles (adhesivas, con chinchetas o magnéticas)” (Juan Palacio
2008:153). A través de estas tarjetas, el Kanban se constituye como un sistema que permite
sincronizar las etapas de los procesos del produccion, logrando asi, cumplir con la entrega de
los productos en tiempos mas reducidos y con una mayor calidad, asi como también, evitar los
stocks intermedios y el manejo excesivo de materiales, facilitando el control de la produccién
y obteniendo un sistema de produccion una gran flexibilidad segin cada demanda en
particular.

Figura 11: Tablero Kanban (Fuente:http://www.crisp.se/file-uploads/kanban-example.pdf)
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Kanban Kick-start example
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ADOPCION DE PRACTICAS AGILES

Practica agil: Tablero Kanban y Daily Meeting

SPRINT 1

Planificacion
Presentacion al equipo del Tablero Kanban, con los requerimientos de la semana (separando

por colores los de tipo Incidentes — Rojo, Mantenimientos — Amarillo y Otros - Verde) y el

funcionamiento del mismo para que el equipo cambie de estado el requerimiento (Post-it).

Los Daily Meeting se definieron inicialmente 2 veces por semana, los dias miércoles y
viernes, las cuales tendran una duracion de 30 minutos y se realizaria a las 8:30 AM. El
motivo de esta planificacion inicial de las reuniones es debido a que esta forma de trabajo no
esta adoptada formalmente en la empresa objeto de estudio.

Figura 12: Planificacion del Daily meeting
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Se presento el tablero kanban a los integrantes del equipo de Soporte al Negocio. Se realiz6 la
primera planificacion de requerimientos y asignacion de los mismos a cada uno de los

miembros del equipo.

Figura 13: Tablero Kanban

Se elabor6 el primer disefio del tablero kanban tomando una muestra inicial de 6

requerimientos priorizados para el periodo.

Figura 14: Tablero Kanban
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En esta figura corresponde a la situacion de la atencion de requerimientos después un dia
laboral en donde se muestra la priorizacion de los requerimientos de tipo incidente

representados por pos-it de color rojo.
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Figura 15: Tablero Kanban

Al tercer dia se tuvieron se registraron 3 nuevos requerimientos de tipo Otros los cuales van a

ser atendidos de acuerdo a la priorizacion.

Ejecucion

El Daily meeting se realizé en las fechas propuestas, pero se extendieron hasta mas de una
hora debido a la cantidad de temas tratados en la reunién. Se asignaron los requerimientos al
equipo. En las reuniones el equipo informa del status de cada requerimiento, lo que estaba

haciendo y lo actualizaba en el Tablero Kanban segun su estado.
Retrospectiva

Se hizo evidente la cantidad de requerimientos urgentes no priorizados (Expedites), que
solicita el area de operaciones de la empresa. Lo cual sobrecarg6 el trabajo diario de las lineas
de trabajo, generando un cuello de botella grande en el area de Certificacion, donde solo se

tiene una sola persona.

Se decidi6 tomar el tiempo a las reuniones, para no extenderse mas de lo planificado.
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SPRINT 2

Planificacion

En este sprint se realizo la planificacion de reuniones diarias (daily meeting) con una duracion

maxima de 15 minutos y que se llevaria a cabo en el horario de las 8:30 pm.

Asimismo, en este sprint se tuvo que incluir 4 requerimientos de urgente (expedites) motivo
por el cual se realizd la repriorizacion de los requerimientos teniendo como mayor prioridad a

los 4 requerimientos urgentes.

Figura 16: Daily meeting

Figura 17: Tablero Kanban

42



Q UPC

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS
Laureate International Universities*

Figura 18: Tablero Kanban

Figura 19: Tablero Kanban
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Ejecucion
Durante esta semana (tiempo de duracion del sprint), dia a dia los integrantes del equipo iban
tomando los requerimientos planificados de acuerdo a la priorizacion y luego los colocaban en

la columna correspondiente a la actividad que estaban realizando.

En las reuniones diarias (daily meeting), cada uno de los integrantes del equipo comunicaban

si habian tenido algun tipo de inconveniente que afectase a la realizacion de sus actividades.
Retrospectiva

Cada uno de los miembros del equipo expresé como habia afectado la nueva forma de trabajo

basado en las metodologias agiles.

Se comentaron los beneficios que a corto plazo se pueden conseguir siguiendo este tipo de
metodologias, se consiguié que las personas se auto-organicen mejor y cada uno de ellos
tenian conocimiento como iba evolucionando la atencién de requerimientos debido a que el

tablero estaba a la vista de todos.

CONCLUSIONES

e Al reducir las horas de las reuniones interdiarias que eran de 2 horas, se ha comprobado

que las reuniones diarias de 15 minutos son mas productivas.

e Aunque no se llegd a implementar las reuniones diarias (daily meeting) de 15 minutos
debido a que los problemas actuales de la empresa objeto de estudio requerian mayor
tiempo de andlisis y detalle, se pudo comprobar que el mantener este tipo de reuniones

contribuye con la toma de acciones correctivas en forma oportuna.

e Al aplicar kanban en la atencion de requerimientos se ha podido detectar los cuellos de

botellas en el proceso.

e Al tener un equipo cohesionado e integrado en el proceso, se incrementa la productividad
por parte de cada integrante del equipo, a este fin contribuye el daily meeting ya que cada

integrante del equipo sabe que es escuchado y que se le tiene en cuenta en todo el proceso.

e Al usar el tablero kanban en el proceso, las personas integrantes del equipo estan

enteradas en todo momento del estado actual de los requerimientos dentro del proceso.
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e También se puede concluir que es viable usar kanban cuando se cuenta con personas
proactivas.

e Los metodos agiles aplicados en este trabajo nos han ayudado a reducir el tiempo de
atencion de los requerimientos, asi como también eliminar duplicidad de esfuerzo en

algunas actividades.
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CAPITULO 3: CMMI

INTRODUCCION

En este trabajo se abordan la aplicacién de recomendaciones del CMMI para el proceso de
Gestion de Requerimientos en el area de TI, detallandose en primer lugar la descripcion de la
empresa, su vision, mision y organigrama. Seguidamente se describira el proceso definido, el
cual contiene el diagrama de flujo BPM maodificado con las précticas especificas asignadas
para Kanban y Daily Meeting. Asimismo, detalla las actividades con sus respectivas
herramientas, responsables, precedencia y practicas especificas que se aplican en cada una de
ellas. Finalmente se desarrollarad la implementacion de las practicas genéricas para el caso de

estudio y las conclusiones.
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CAMPO DE ACCION

DESCRIPCION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

Interseguro se constituyo el 16 de junio de 1998, producto de la asociacion entre el Grupo
Interbank y Bankers Trust Company. Posteriormente, en el afio 2001, el Grupo Interbank
adquiere la totalidad de acciones de la Compafia e incorpora en su accionariado al
International Finance Corporation, empresa subsidiaria del Banco Mundial. Luego, en el
2007, el Grupo Interbank consolidd sus negocios financieros en el Per( a través de una
holding financiera, Intergroup Financial Services Corp. (IFS), lo que consolid6 la propiedad

de Interbank e Interseguro.

Actualmente, la Empresa es una de las principales aseguradoras peruanas, especializada en

Rentas Vitalicias, Seguros de Vida, Bancaseguros y Seguros Generales.

Durante el 2011, Interseguro alcanzé resultados exitosos. Se generaron primas por S/.457.7
millones y una utilidad neta de S/.187.5 millones, con una participacion de 10.2% en el
mercado de Seguros de Vida y 6.3% en el mercado total de seguros. En el segmento de
Rentas Vitalicias, alcanzamos la primera posicién con una participacion de 24.6% y
consolidamos nuestro liderazgo histérico con una participacion de acumulada 25.3%
desde 1998.

Al cierre del 2011, la Empresa cuenta con 456 colaboradores entre fuerza de ventas propia
(71.5%) y personal administrativo (28.5%), mantiene presencia en las principales ciudades del

Peru y administra activos por S/. 2,690.3 millones.

Misidn
“Proteger la economia familiar, otorgando tranquilidad y confianza a través de las mejores

soluciones financieras y de seguros”.
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Vision

“Ser la compafiia de seguros mas exitosa del Peru”.
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Organigrama Interseguro S.A.
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Figura 22: Organigrama de Sistemas
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Vicepresidencia Sistemas

Vicepresidente de
Sistemas
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PROCESO DEFINIDO

Figura 23:Atender Requerimiento
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Objetivo del Proceso

Mantener la continuidad del negocio implementando nuevas automatizaciones, soluciones

eficaces y mejoras en los sistemas que permitan el desempefio eficiente de los procesos.

Descripcion del Proceso

Los mantenimientos / requerimientos son registrados por los usuarios en el sistema de
requerimientos. El Jefe de Soporte al Negocio deriva los requerimientos / mantenimientos al

Jefe de PMO y a los Jefes de Proyecto dependiendo de la linea de negocio.

Los Jefes de Proyecto también pueden recibir mantenimientos o requerimientos provenientes

de la solucién de una incidencia.

La atencién de los requerimientos / mantenimientos es priorizada en los Comités de

seguimiento que se llevan a cabo por linea de negocio.

El Jefe de Proyecto recibe el mantenimiento / requerimiento y lo asigna al equipo de trabajo.
Se inicia el desarrollo del mantenimiento segln el proceso de atencion de requerimientos RM

descrito en el Manual de Sistemas.

La gestion y desarrollo de los requerimientos / mantenimientos considera las siguientes etapas
y sus entregables:

e Analisis: Especificacion Funcional, Carta Gantt.

e Disefio: Especificacion Técnica, Plan de Pruebas Usuario, Plan de Pruebas Programador.

e Programacion: Resultado de Pruebas Programador.

e Certificacion: Control de Pase a Certificacion, Control de Pase a Certificacion en Cambios
en Programas, Control de Pase a Certificacion en Estructura de la Base de Datos,

Resultado de Pruebas Usuario, Aprobacién de las Pruebas de Usuario.
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e Implementacion: Aprobacion de Pase a Produccion, Control de Pase a Produccion.

Para asegurar la correcta implementacion del mantenimiento / requerimiento los Jefes de
Proyectos y el Analista de QA mantiene un control de los entregables en las etapas de cada

mantenimiento.

Asimismo los Jefes de Proyecto informan el estado de los mantenimientos al Jefe de PMO.

Incidentes (Soluciones puntuales)

Las incidencias son registradas por los usuarios en el sistema de requerimientos cuando no
permiten continuar con el flujo operativo. El Jefe de Soporte al Negocio asigna la incidencia

al analista a través del sistema de requerimientos.

Se inicia la solucion de la incidencia segun el proceso de atencion de requerimientos RI
descrito en el Manual de Sistemas. Una vez resuelta la incidencia se cierra el caso en el

sistema de requerimientos con la aprobacion del usuario.

Si la incidencia requiere una solucion de fondo se registra un mantenimiento en el sistema de
requerimientos que sera derivado al Jefe de Proyecto correspondiente dependiendo de la linea

de negocio.

Actividades a realizar

Tabla 11: Actividades a realizar
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Codigo [ Actividad Descripcion
Al |Generar yenviar el ElResponsable de Area genera y envia el requerimiento al
requerimiento Responsable de Help Desk
A2 |Evaluar el tipo de requerimiento| El Responsable de Help Desk evalua el tipo de
requerimiento
A3 |Asignaral encargado de Si el tipo de requerimiento es RST, el Responsable de Help
Soporte Desk asigna requerimiento al Encargado de Soporte
A4 | Asignar al encargado de Sop. | Si el tipo de requerimiento es RIRO/RM el Responsable de
Negocio Help Desk asigna requerimiento al Jefe de Soporte al
Negocio
A5 | Asignaral jefe de Proyectos Si el tipo de requerimiento es DES, el Responsable de Help
Desk asigna requerimiento al Jefe de Proyectos
A6 |Evaluar tipo de requerimiento | El Jefe de Soporte al Negocio evalua tipo de requerimiento
A7 |Asignar Requerimiento RI Si el tipo de requerimiento es RI, el Jefe de Soporte al
Negocio asigna requerimiento RI al Analista de Incidentes
A8 |Asignar Requerimiento RO Si el tipo de requerimiento es RO, el Jefe de Soporte al
Negocio asigna requerimiento RO al Analista de Incidentes
A9 |Solicitar sustento del RM El Jefe de Soporte el Negocio solicita sustento del RM
AlQ0 |Elaborar sustento del RM El Responsable de Area elabora sustento del RM
All |Aprobar el RM Gerente o VP del Area aprueba el RM
Al2 |Registrar Aceptacion del RM | El Responsable de Area registra Aceptacion del RM
Al3 |Enviar Aceptacion del RM ElResponsable de Area envia Aceptacion del RM
Al4 |Recibir RM Aceptado El Jefe de Soporte al Negocio recibe RM Aceptado
Al5 | Preparar Informe de RM El Jefe de Soporte al Negocio prepara Informe de RM
ingresado ingresado
Al6 |Priorizar RM El Jefe de Soporte al Negocio prioriza RM
Al7 |Programar la atencion del RM | El Jefe de Soporte al Negocio programa la atencion del RM
Al8 | Analizar Requerimiento El Analista de Mantenimiento analiza Requerimiento
Al9 |Disefiar Requerimiento El Analista de Mantenimiento disefia Requerimiento
A20 |Programar Requerimiento El Analista de Mantenimiento programa Requerimiento
A21 | Certificar Requerimiento El Analista de Mantenimiento certifica Requerimiento
A22 |Realizar Pruesbascon Usuario | El Analista de Mantenimiento realiza pruebas con Usuario
del Requerimiento del Requerimiento
A23 |Finalizar Requerimiento El Analista de Mantenimiento finaliza Requenimiento
A24 | Ingresar problemas encontrados | El Analista de Mantenimiento ingresa problemas
enconfrados
A25 |Enviar Aprobacion al usuario | El Analista de Mantenimiento envia aprobacion al usuario
A26 |Enviar alerta de aprobacion El Sistema de Requerimientos enviar alerta de aprobacion
A27 |Verificar requerimiento en ElResponsable de Area verifica requerimiento en
produccion produccion
A28 | Aprobar Requerimiento ElResponsable de Area aprueba Requerimiento
A29 | Aprobar automadticaments El Sistema de Requerimientos aprueba requenimiento
automaticamente

Herramientas que apoyan en la ejecucion de cada actividad

Tabla 12: Herramientas que apoyan en la ejecucion de cada actividad
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Herramientas que apovan en la ejecucion de cada actividad

Numero

Documento

Acta de Reunion <AfioMesDia> v2

Carta Gantt de Informatica <nombre proyecto> v<x.y> v2

Especificacion Funcional v2

Especificacion Técnica v2

Plan de Pruebas Usuario v2

Plan de Pruebas Programador v2

Aprobacion de las Pruebas de Usuario vl

Control de Pase a Certificacion — N° Requerimiento - No Correlativo v1

O [0 |1 |\ | |~ |W [ |—

Resultado de Pruebas Programador

[
(]

Resultado de Pruebas Usuario

11

Aprobacion de Pase a Produccion

12

Control de Pase a Produccion

Roles responsables de realizar cada tarea

Tabla 13: Roles responsables de realizar cada tarea

Roles responsables de realizar cada tarea

Numero

Rol

Responsable de Area

Gerente o VP del Area

Responsable de Help Desk

Encargado de Soporte

Jefe de Proyectos

Jefe de Soporte al Negocio

Analista de Incidentes

Analista de Mantenimiento

O |00 |1 |\ |t |~ | [ |—

Sistema de Requerimientos

Practicas de CMMi que se cumplen por actividad

Préacticas Especificas

Tabla 14: Préacticas Especificas
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Practicas Especificas

Cadigo Practicas especificas AP
SP 1.3 | Definir ¢l Ciclo de Vida del Proyecto PP
SP 2.1 |Establecer el presupuesto y el calendario PP
SP 2.4 |Planificar los recursos del proyecto PP
SP 2.6 |Planificar el involucramiento de las partes interesadas PP
SP 3.3 | Obtener el compromiso con ¢l plan PP
SP 1.1 |Monitorizar los parametros de planificacion del proyecto PMC
SP 1.2 | Monitorizar los compromisos PMC
SP 1.3 | Monitorizar los riesgos del proyecto PMC
SP 1.5 | Monitorizar la involucracion de las partes interesadas PMC
SP 1.6 |Llevar a cabo revisiones de progreso PMC
SP 2.1 | Analizar problemas PMC
SP 2.2 |Llevar a cabo las acciones correctivas PMC
SP 2.3 | Gestionar las acciones correctivas PMC

Practicas Genéricas

Tabla 15: Practicas Genéricas

Practicas Genéricas

Codigo

Practica Genérica

GP 2.1

Establecer una politica de la organizacion

GP 2.5

Formar (entrenar) al personal

GP 2.8

Monitorizar y controlar el proceso

GP2.10

Revisar el estado con el nivel directivo
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Cidigo Actividad Pricticas Especificas Predecesors Rl Herramientas
PP PFMC
Al Generar v enviar el Responsable de Area
TEqUErTmIienis
Al Ewvaluar el tipo de Al Responsable de HelpDiesk
TEuErimiEn o
A} Asignar al encargado de A2 Responsable de HelpDesk
| Soporte
A4 | Agignar al encargado de Sop. A2 Responsable de HelpDesk
Megocio
AF Asignar al jefe de Proyecios A2 Responsable de HelpDesk
Al Ewaluar tipo de requerimiento As Jefe de Soporte ol Megocio
AT Asignar Reguerimiente R SP21.5P24 Af Jefe de Soporte al Negocio | Carts Gantt
AR Agimar Requerimiente RO (5P 21 5P 24 Af Jefe de Soporte al Megocio | Carta Gann
A Solicitar sustento del R P I.ﬁr:J Afb Jefe de Soparte al Negocio
5P 3.3
AlD | Elabora sustento del BM P24, SP 13 Al Responsable de Arca Carta Gantt
sp3a Especificacion Funcional
ALl Aprucha el BM 5P 2.6, AlD Gerente o VP del Area
§p 330
AlZ | Registra Aceptacion del BEM All Fesponsable de Area
ALY Bnviar Aceplacion del RM Al2 Fesponsable de Area
Ald | Recibir BM Aceptado All Jefe de Soporte al Megoeio
AlS | Preparar Informe de BM Al4 Jete de Soporie al Megocio
ingresado
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Chdigo Actividad Pricticas Especificas Predecesora Raol Herramientas
PP PMC
Alt | Priorizar BM SPX1OSPZA 5P 1ELSP LA | ALS Jefe de Soporte al Megocio | Acta de REUKION
LSP 26, 5P Carta Gantt
33
AlT | Programar la aiencion del BEM |SP 2.1 5P 2.4 Ald Jefe de Soporie al Negocio | Caria Gantt
AlE  Analizar Bequerimiento 5P Pt AlT Analista de Mantemimiente | Carta Gantt
Especificaciin Funcional
ALY Disefiar Requerimiento 5P 13 AlR Analiste de Mantemimiento | Especificacion Técnica
Plan de Prushas Usuano
Plan de Pruchas Programados
A0 Programar Requerimicnio P13 Alg Analista de Mantenimicnio | Resultado de Pruchas del
programador
A2l Certificar Requerimicnto P13 A2 Analista de Mantenimiento | Control de Pase a Certificacidn
Resultado de Prucbas Usuariao
Aqrobacion de pruehas usuano
A22 | Realizar Pruehas con Usuario |SP 1.3 Azl Analista de Manmenimiento
del Requerimicinto
A23  Fimalizar Reguerimientc A22 Anahiate de Mantemmiento | Control de Pase a Producciaon
A2d [ngresar problemas ] e | A23 Analista de Mantenimiento
enconiradoes
A5 Enwviar Aprobacion al uswarie A24 Analisia de Mantenimienio
A26  Enviar alerta de aprobacidn Sistema de Requerimicnto
AZT Werificar requenimiznto en AZ6 Fesponsable de Aren
produceiin
A2E Aprobar Requenmienio A7 Responsable de Area Aprobeacion de Pase a Produsccidn
A9 Aprobar automaticamente Sistema de Requerimicnio
A30 | Rechazar Requenimienio AZT Responsable de Arca
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Umirve msimmary e rmaeas, D Carscies ArLicar

Lirordifisl e il -i-Snl Le e i e

A

Chdigo Acctividad Pricticas Especificas Predecesora Rol Herramientas
FP PMC

A3l | Reunir diariamente al equipo SP12SP13 .| AM Jefe de Soporte al Negocio | Carta Gantit

de Soporte al Negocio' SP16,SP21 Acta de Reunidn
Matnz de Riesgos

A32  Planificar accion correctiva 5r22 Aldl Jete de Soporte al Megocio | Lista de Problemas

A3 Bealiar seguimiento a la SP23 Al Jefe de Soporte ol Mepooio | Lista de Problemas
AccHIn correctiva

" e consideran las practicas SP 2.6 - “Planificar el involucramiento de las partes interesadas™ y SP 3.3

= “Obtener ¢l compromise com el

plan”, porque el Jefe de Soporte al Negocio solicita el sustento del RM al usuario Responsable del Area. ¢l cunl se compromete en elaborar el

sustento v entregarle en la fecha pactada.

" Se cumple con la practica SP 1.1 - “Monitorizar los parimetros de planificacion del provecto”, porgue se realiza una revision de la “Carta

Crantt” para realizar reajustes que pueden suscitarse al realizar un Andlisis mas detallade del requenimienio.

" Reuniones programadas diariamente por un lapso méximo de |5 minutos, para revisar la lista de los requerimientos (Back Log) , re priorizar
alguno de ellos yo agregar nuevos requenimientos con pnoridad alta. Como también hablar sobre los problemas encontrados para buscar una

sollucidam v retroalimentacion del Equip-u}.
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) Se consideran las practicas SP 2.6 — “Planificar el involucramiento de las partes interesadas” y SP 3.3 - “Obtener el compromiso con el
plan”, porque el Jefe de Soporte al Negocio solicita el sustento del RM al usuario Responsable del Area, el cual se compromete en elaborar el

sustento y entregarlo en la fecha pactada.

) Se cumple con la practica SP 1.1 - “Monitorizar los parametros de planificacion del proyecto”, porque se realiza una revision de la “Carta

Gantt” para realizar reajustes que pueden suscitarse al realizar un Andlisis mas detallado del requerimiento.

™) Reuniones programadas diariamente por un lapso méximo de 15 minutos, para revisar la lista de los requerimientos (Back Log) , re priorizar
alguno de ellos y/o agregar nuevos requerimientos con prioridad alta. Como también hablar sobre los problemas encontrados para buscar una

solucion y retroalimentacion del equipo.
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Las mejoras implementadas en el diagrama BPM estan alineadas con las practicas especificas,
que se encuentran en los recuadros A y B del diagrama BPM. En el Cuadro A, se refiere a las
reuniones diarias (Daily Meetings) que se incluiran en el proceso y en el Cuadro B, se definen
las actividades que permitirdn registrar los problemas y sus acciones correctivas detectadas en
los desarrollos.

En el cuadro se muestra la relacion entre las actividades del proceso de “Gestion de
Requerimientos” con las practicas especificas, sus roles y herramientas correspondientes. A

continuacion detallamos las actividades que se muestran en el cuadro anterior:

Las actividades que interactian con las préacticas especificas inician con las actividades
“Asignar Requerimiento RI” y “Asignar Requerimiento RO” que es donde se elabora una
“Carta Gantt” estimada (PP SP 2.1) y se procede con la asignacion del recurso, en este caso

solo una persona ve Incidentes y Otros (PP SP 2.4).

Las actividades “Solicitar sustento del RM”, “Elabora sustento del RM” y “Aprueba el RM”
se sustentan con el documento “Especificacion Funcional” elaborado inicialmente por el
Responsable del Area, a un nivel usuario. Quien entrega el documento detallando su
necesidad y también es visada por su Gerente de Area (PP SP 2.6 y PP SP 3.3), todo esto debe
estar estimado en la “Carta Gantt” para definir el plazo de entrega, el seguimiento lo debe

hacer el Jefe de Soporte al Negocio (PMC SP 1.5).

La actividad “Priorizar RM” debe ser controlada por el Jefe Soporte al Negocio, el cual
priorizara los requerimientos conjuntamente con los Responsables y Gerentes de Area (PP SP
2.4, PP SP 2.6). En dicha coordinacion se pueden modificar tiempos del Gantt (PP SP 2.1) de
acuerdo a la premura del requerimiento. Todos los acuerdos deben quedar plasmados en un
“Acta de Reunion” (PMC SP 1.5). Y en los Comité semanales con los usuarios se revisara

los avances (PMC SP 1.6).
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La actividad “Programar la atencién del RM” luego de la reunidn con los usuarios el Jefe de
Soporte al Negocio procede a modificar la “Carta Gantt” segun los acuerdos de la reunion
(PP SP 2.1, PP SP2.4).

Las actividades ‘“Analizar Requerimiento”, “Disefiar Requerimiento”, “Certificar
Requerimiento”, “Realizar pruebas con Usuario del Requerimiento” y “Finalizar
Requerimiento”, se fundamentan en ¢l “Manual de Sistemas” (PP SP 1.3), el cual tiene toda
la metodologia y documentos necesarios para la construccion de la solucién. Los documentos

se detallan a continuacion, segun actividad:

1. La actividad “Analizar Requerimiento”, utiliza los documentos:

Especificacién Funcional

2. Laactividad “Disefiar Requerimiento” , utiliza los documentos:

e Especificacion Técnica
e Plan de Pruebas Usuario
e Plan de Pruebas Programador

3. Laactividad “Certificar Requerimiento” , utiliza los documentos:

e Control de Pase a Certificacion
e Resultado de Pruebas Usuario
e Aprobacion de pruebas usuario

4. La actividad “Realizar pruebas con Usuario del Requerimiento” , utiliza los
documentos:

e Control de Pase a Produccion

5. Laactividad “Finalizar Requerimiento” , utiliza los documentos:

e Aprobacién de Pase a Produccion

Las siguientes actividades se adicionaron para alinearnos a las buenas practicas CMMi.
Tenemos a la actividad “Ingresar problemas encontrados”, donde el Analista de

Mantenimiento registro en el Excel “Registro de Problemas” (PMC SP 2.1), cualquier
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incidencia, problema de configuracion, etc. suscitado en el desarrollo del requerimiento.
También la actividad “Planificar accion correctiva” y “Realizar seguimiento a la accioén
correctiva” se incluyeron para que el Jefe de Soporte al Negocio puedan tomar pronta accién
correctiva (PMC SP 2.2) y controlar su solucion (PMC SP 2.3).

Por ultimo se agrego la actividad “Reunir diariamente al equipo de Soporte al Negocio”, que
representa los Daily Meetings utilizados en Metodologias Agiles (PMC SP 1.2, SP 1.3, SP
1.6, SP 2.1), reuniones que no duran mas de 15 minutos donde se comenta temas puntuales de
coordinacion. Se revisa la “Matriz de riesgos”, y se genera un “Acta de Reunidon” con los

acuerdos para tenerlo documentado.

Todos los formatos se encuentran en la seccion de Anexos con el nombre correspondiente al

documento.
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Tabla 17: Implemetacion de las Précticas Genéricas

Implementacion de las pricticas genéricas
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Practicas Especificas

Pricticas Genéricas SF | SP l SP

GP 2.1 Establecer politica de la orgamizacion

3P

GP 2.8 Momitorizar ¥ controlar ¢l proceso

X X
GP 1.5 Formar {entrenar) al personal X X
% %
% %

GP 2.10 Revisar el estado con el nivel directivo

| | |

'.-e'.-e'.-e'.-e-“’.g
'.-e'.-e'.-e'.-e-“’.g
'.-e'.-e'.-e'.-e;“’.g
o | ||}
|||
|| s |

1] e Metas v précticas especificas

PP

PP

PP

5P 1.3 Definir el Ciclo de Vida del Froveeto
5P 2.1 Establecer el presupuesto v el calendario
5P 2.4 Planificar los recursos del proyecto

PP

SP 2.6 Planificar el involucramiento de las partes interesadas

PP

SP 3.3 Obtener el compromiso con el plan

PMC

5P 1.1 Monitonzar los parametros de planificacion del
proyects

PMC

SP 1.2 Monitorizar los compromisos

PMC

5P 1.3 Monitorizar los ricsgos del proyecto

PMC

PMC

PMC

5P 1.5 Monitorizar la involucraciin de las partes interesadas
5P 1.6 Llevar a cabo revisiones de progrese
SP 2.1 Analizar problemas

PMC

SP 2.2 Llevar a cabo las acciones cormectivas

PMC

SP 2.3 Gestonar las acciongs correclivas

Tabla 18: Resumen de Metas y préacticas especificas

CONSULTAR EN TABLA 17
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Para institucionalizar los procesos que se emplean en la atencion de requerimientos, el
objeto de estudio se apoya en diferentes mecanismos como normas, capacitaciones,

reglamentos, directivas entre otros.

Para tales fines la organizacion ha establecido politicas en cuanto al empleo de la
metodologia a utilizarse en el proceso de atencion de requerimientos de mantenimiento
que se encuentran en el documento Manual del sistema. En este documento se describe
de forma detallada el procedimiento que se debe seguir al atender un requerimiento y se
definen los artefactos que se deben elaborar en cada una de las actividades realizadas

durante el proceso de atencion.

En el momento de la planificacién de los requerimientos se exige que los usuarios
responsables de las solicitudes lleven a cabo reuniones de priorizacion de éstos, reunion
que se lleva a cabo en forma periddica una vez al mes, debido a que por directiva la

atencion se planifica s6lo para un mes.

Otra de las politicas implantadas por la empresa es el establecimiento de objetivos del
afio y el establecimiento de indicadores de desempefio, que tiene por objetivo incentivar
al personal de manera positiva para que puedan conseguir un buen desempefio laboral
asi como también para que tengan presente en todo momento que deben estar alineados
con lo exigido por la organizacion.

Con el fin de gestionar riesgos y controlar el avance de las actividades la organizacion
ha establecido reuniones diarias en las que se informan el avance de las actividades o
problemas que hubieron podido suscitarse en el dia que afecten a las labores realizadas
por los integrantes del equipo de mantenimiento. En el caso de que tuviesen problemas
gue no puedan ser solucionados por las personas del equipo éstos se informan y se

escalan en las reuniones de comiteé de seguimiento que se realizan en forma semanal.
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Con la finalidad de que los usuarios estén alineados con los cambios realizados en las
distintas aplicaciones la empresa lleva a cabo capacitaciones mensuales, este tipo de
reuniones por lo general son de corto tiempo debido a que usualmente los cambios

implementados se realizan sobre una funcionalidad especifica.

Con el objeto de asegurar que los usuarios del proceso estudiado cumplan con la
metodologia establecida la organizacién ha normado que se realicen auditorias internas
que se pueden llevar a cabo en cuanto el area responsable de ejecutarla la crea

conveniente que por lo general es trimestral.
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CONCLUSIONES

Con la aplicacion de CMMI, el conocimiento de los procesos de desarrollo de
software dejan de ser propiedad de solo un reducido grupo de personas y se
convierten en dominio publico dentro de la empresa; haciendo que el proceso de

construccion de software sea méas confiables y eficientes.

CMMI, no permite que los procesos y herramientas se queden solo en un documento
bien elaborado, sino que se difunda, institucionalice y se optimicen con el tiempo.

Se concluye que la aplicacion de las mejores précticas expuestas por el modelo
CMMI a la gestion de requerimientos permite identificar facilmente en que parte de

nuestro proceso tenemos debilidades para luego mitigarlas, y generar mejoras.

Siguiendo las recomendaciones de CMMi se lleva un mejor control de los riesgos,
de la planificacion; se mejoran los tiempos de atencion y por ende contribuye con la

mejora de los indicadores que tienen que ver con la satisfaccion del cliente.

Aplicando las practicas CMMi se reducira la cantidad de defectos en el desarrollo

gracias a las lecciones aprendidas.

Tomando lo aprendido del modelo CMMI, el area de TI del caso de estudio cumple
con algunas de las practicas especificas y genéricas. Por lo que la adecuacion seria

de forma mas natural y con menor resistencia del personal a los nuevos cambios.

La aplicacién de CMMI en algunas organizaciones con estandares de desarrollo
pobres debe ser gradual, por los vicios generados durante afios. Las personas juegan

un rol muy importante para que este modelo persista en el tiempo.
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CONCLUSIONES

Después de una vision general de las herramientas BPM, Metodologias Agiles y
CMMI, queda claro que éstas son muy utiles para del desarrollo de proyectos de
software en particular para aquellos en constante cambio y que requieren de

feedback constante por parte del usuario.

Por otra parte, se trata de herramientas que contribuyen en gran parte a la solucién
de problemas con las que cuentan las areas de tecnologia en las organizaciones y
gue consecuentemente mejoran la satisfaccion del usuario frente al area de TI que

hoy en dia sabemos estd muy por debajo del nivel que se requiere.

Sin embargo, también podemos concluir que para poder implantar de manera
adecuada las recomendaciones de las practicas analizadas en el presente trabajo,
se necesita que las personas que integren el equipo sean proactivas y que tengan
un buen grado de responsabilidad de cara a las funciones que se le asignen a cada
uno de ellas.

Con BPM hemos podido tener conocimiento necesario del proceso de atencion de
requerimiento el cual nos ha llevado a mejorar su gestion y a poder identificar en
que partes de dicho proceso eran necesarios la inclusion de algunas
recomendaciones del CMMi para poder realizar mejoras significativas.

Con la aplicacion de las préacticas agiles elegidas para el presente trabajo hemos
podido comprobar que si es posible reaccionar en forma oportuna frente a los
problemas que hacen que no se cumplan a tiempo con los objetivos del equipo y
del proceso. Asimismo, los integrantes del equipo de Tl se han identificado cada

vez mas con el area aumentando la productividad individual y colectiva.

Finalmente, con las experiencias obtenidas durante el desarrollo de estos tres
modulos BPM, Metodologias Agiles y CMMi, podemos concluir que estas
herramientas contribuyen a la optimizacion de los procesos de las organizaciones

y que si hay forma que se integren haciendo buena sinergia entre ellas.
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Glosario de Términos

e Core: Hace alusion a elementos importantes en una compaiiia.

e Stakeholders: Constituye el grupo de personas involucradas de una u otra forma con

la compafiia y que tienen un efecto en su futuro.

e Sprint: Es el periodo en el cual se lleva a cabo el trabajo en si. Es recomendado que
la duracidn de los Sprints sea constante y definida por el equipo en base a su propia
experiencia. Se puede comenzar con una duracion de sprint en particular (2 0 3

semanas) e ir ajustandolo en base al ritmo del equipo.

¢ Requerimiento: Peticidn de una cosa que se considera necesaria.
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Siglario

¢ [RI]: Requerimiento tipo Incidente.

¢ [RO]: Requerimiento tipo Otros.

¢ [RM]: Requerimiento tipo de Mantenimiento.

e [TI]: Tecnologias de Informacion.

e [CMMI]: Capability Maturity Model Integration.
e [BPM]: Business Process Managment.

¢ [REQM]: Requirements Management.
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Anexos

“CONSULTA ANEXO 1 EN PDF”

anexol.pdf
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