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RESUMEN
 
La tesis se basa en la MEJORA EN EL PROCESO DE ATENCION DE LA MESA DE PARTES EN UNA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS lo cual permitirá al área involucrada a llevar un mejor control, gestión de las actividades o atenciones.
 
La empresa en Línea Amarilla SAC, por ser una entidad privada recién constituida y que se está posicionando en el mercado, aún no posee procesos completamente constituidos, por tal, esta mejora al proceso se concibió debido a que el área no mostraba con cara al usuario no una buena imagen de atención, control y gestión; imagen que no refleja correctamente el profesionalismo de sus analistas.
 
Como objetivo de esta tesis es mejorar los tiempos y calidad de atención de la Mesa de Ayuda de la empresa. Esta mejora se logrará mediante el uso de las metodologías agiles y las buenas practicas que propone el modelo CMMI para hacer cumplir cada etapa de los procesos. 
 
Otros puntos a resaltar es la mejora de planificación de la asignación de atención ya que se basará según la especialización de los analistas, mitigando el re-trabajo, mayor comunicación  
 
 
INTRODUCCIÓN
El presente trabajo fue realizado con la finalidad de hacer mejoras en el proceso de Atenciones de Helpdesk a través las Metodologías Ágiles seleccionadas mejorando procesos con BPM y en combinación con CMMI y así lograr un proceso o producto final de valor agregado al cliente y la empresa.
 
En el primer capítulo del presente trabajo hace referencia a las Metodologías Ágiles enfocado al uso dentro del proceso de Atención de Mesa de Ayuda de la empresa Línea Amarilla S.A.C. Además, de un marco teórico sobre los conceptos que se usarán para este trabajo, lo cuales son Lean, Kanban.
 
El segundo capítulo se verá el objeto de estudio bajo el enfoque BPM. Se modelará el proceso actual en su forma actual (“as is”) y luego se modelará el proceso mejorado o hacia dónde se quiere llevar (“to be”) a través de notación BPMN. Esto permitirá dar una perspectiva real de la situación actual de negocio,
 
Para finalizar, el capítulo tres se enfocará en dar una visión para las buenas prácticas en los procesos de desarrollo de software basado en el modelo CMMi dentro de las áreas involucradas en la implementación. Se analizarán las áreas de procesos respectivas y se hará un inventario en base a sus prácticas específicas y genéricas de tal modo que se pueda apreciar la situación actual.
 
 
 
 
OBJETO DE ESTUDIO
Organización objetivo. [1]
Línea Amarilla S.A.C. (LAMSAC), es una empresa peruana que cuenta con el respaldo del grupo Invepar desde el año 2012, líder del sector de infraestructura vial y transporte en Brasil. 
 
Invepar es una de las empresas que más crecen en el segmento de infraestructuras de transporte. Tiene 3 autopistas y 5 carreteras con 1027 km y con 130 millones de vehículos: es el mayor operador en metros de Brasil y una de las 5 más grandes del mundo. Opera el mayor aeropuerto de América Latina, con más de 30 millones de pasajeros y el Metro de Río, que transporta 800,000 personas diariamente.
 
Invepar tiene un compromiso a largo plazo con las personas y los países en los que se encuentra, con un promedio de tiempo de concesión de más de 20 años (40 en Perú).
 
Vía Parque Rímac contribuye con el desarrollo integral de la ciudad, a través de la modernización de la gestión del tránsito, la mejora de la calidad de vida de miles de familias y la integración vial de 11 distritos de Lima.
 
Es una concesión auto sostenible otorgada por la Municipalidad de Lima (MML) en el año 2009 para el diseño, financiamiento, construcción, operación y mantenimiento de 25 kilómetros de vías, divididos en 2 secciones:
 
Sección 1:
16 km de vías ya existentes. Es un tramo de la Vía de Evitamiento, que va desde el Trébol de Javier Prado hasta el Ovalo Habich.
 
Sección 2:
 
9 km de vías nuevas, ubicados entre el Puente Huáscar y el límite con el Callao. Esta sección incluye el Túnel debajo del río Rímac, 12 Viaductos y 6 km de la ribera del río Rímac mejorados con muros de contención y áreas verdes.
 
Beneficios[2]
Tránsito
●       Cuando esté concluida la nueva vía, permitirá llegar de Ate al Callao en 20 minutos.
●       Ayudará a descongestionar el tránsito de la Vía de Evitamiento.
Integración
●       11 distritos de Lima y el Centro Histórico se integrarán con las nuevas vías.
●       Integración vial de San Juan de Lurigancho con Lima.
Seguridad, modernidad y servicios
●       Modernización de 16 km de la Vía de Evitamiento, entre el Trébol de Javier Prado y el Ovalo Habich, con renovados servicios (ambulancias, grúas, inspección vial) monitoreados un moderno Centro de Control de Operaciones (CCO).
●       Gestión eficiente de la vía, a través del CCO que permite la atención a las zonas más vulnerables.
●       Vías en excelente estado gracias al mantenimiento permanente.
●       Cámaras de video vigilancia instaladas para el monitoreo y central de emergencias telefónicas gratuitas.
●       El Túnel contará con un propio CCO, circuito cerrado de tv, sistemas de comunicación y de extinción de incendios, detectores de humo, 6 salidas de emergencia, etc.
Económicos
●       Ahorro de S/. 100 millones de soles al año por la reducción de tiempo para transitar en la Vía de Evitamiento y por el ahorro de combustible.
●       Mayor rapidez y eficiencia para el transporte de carga con dirección al Puerto del Callao y al aeropuerto.
●       Se revalorizarán los predios vecinos a la nueva vía.
Medio ambiente
●       Mejoramiento de 6 km de ribera del río Rímac con muros de contención y áreas verdes.
●       Creación de nuevas áreas verdes.
Responsabilidad Social
●       Inversión social de más de 3 millones de dólares en el área de influencia del Proyecto 
●       (Margen Izquierda del Río Rímac - Cercado de Lima y el A.H. Huascarán y aledaños en el Rímac).
●       Desarrollo proyectos para mejorar la calidad de vida de la población en los temas educación, seguridad ciudadana, salud preventiva, infraestructura social, etc.
●       Reubicación de familias con viviendas en riesgo a casas o departamentos seguros y con título de propiedad.
 
 
Misión[3]
“Ser reconocidos como una empresa que ejecuta el proyecto vial Vía Parque Rímac con exigentes estándares técnicos, promoviendo la superación profesional de sus empleados, comprometidos con el desarrollo de las poblaciones de su entorno y con la conservación del medio ambiente”
 
Visión[4]
“Construir el Proyecto Vía Parque Rímac cumpliendo los cronogramas establecidos y ofrecer a la población limeña una vía con la más alta calidad de servicio y mantenimiento, junto a una ejecución ejemplar de programas sociales y ambientales”.
 
 
 
 
 
 
 
 
Objetivos estratégicos
	PERSPECTIVA
	ÁREAS
	OBJETIVOS ESTRATÉGICO

	Perspectiva Financiera
	Todas las áreas
	F1. Lograr un EBITDA de S/.  237M al cierre del 2016

	Operaciones/ Comercial
	F2. Lograr un ingreso de S/. 317M  al cierre del 2016 

	Operaciones
	F3. Mantener un incremento de costos del 19% al cierre del 2016 (S/. 86M)

	Perspectiva de Clientes
	Operaciones
	C.1 Lograr la máxima satisfacción del usuario

	Relaciones Institucionales
	C.2 Incrementar el posicionamiento de VPR en los usuarios/ comunidad - Top of mind

	Comercial
	C.3 Lograr la fidelización del cliente mediante el uso del servicio de peaje electrónico

	Operaciones
	C.4 Disminución del tiempo de viaje

	Operaciones/
Mantenimiento
	C.5 Incrementar el nivel de seguridad vial

	Perspectiva de Procesos Internos
	Operaciones/Mantenimiento/Legal/Obras Nuevas
	P.1 Cumplir con el Contrato de Concesión al 100% 

	Operaciones/Obras Nuevas
	P.2 Aumentar la capacidad de la vía Sección 1

	Obras Nuevas/Relaciones Institucionales
	P.3 Finalizar el proyecto de construcción de la sección 2 para el 2015.

	Tecnología de la Información
	P.4 Alcanzar el 95% del nivel de servicio en los sistemas "críticos"

	Comercial
	P.5 Definir nuevas modalidades de negocios (5% al 2015)

	Administración
	P.6 Reducir riesgos y amenazas que pongan en peligro el Negocio

	Administración
	P.7 Obtener a finales del 2014, la certificación ISO 9001

	Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
	Administración
	A.1 Lograr ser una empresa catalogada como GPTW (85% de satisfacción clima laboral)

	Administración
	A.2 Interiorizar en todos los colaboradores la cultura de la empresa


Tabla 1 - Cuadro de Objetivos Estratégicos
 
 
Organigrama
[image: ]
Figura 1 - Organigrama de Vía Parque Rímac – Elaboración propia
[image: ]
Figura 2 - Organigrama de TI – Elaboración propia
[image: ]Figura 3 - Mapa de Proceso – Elaboración propia
 
 
 
CAMPO DE ACCIÓN
 
El campo de acción que se abordará en el proyecto es la mejora al proceso de Gestión de Mesa de Ayuda para así cumplir con las atenciones en tiempos adecuados y a su vez promover la especialización de sus analistas.
 
El proceso de atención al cliente inicia cuando llega una solicitud por parte del cliente interno (usuarios en otras áreas de la empresa), comunicando que necesitan del apoyo de los analistas de Mesa de Ayuda. Se procede a asignar el requerimiento o actividad a un analista y este procede a discernir la solución al caso. 
 
En analista se comunica con el usuario para tener mayor conocimiento del requerimiento y así poder categorizar el requerimiento de la siguiente forma: problemas de un aplicativo instalado, necesidad de un software nuevo, problemas de hardware de equipo. En analista ingresa el requerimiento en un Excel en el cual se van registrando todas las operaciones realizadas. Después de categorizar el requerimiento procede a realizar la acción y darle seguimiento hasta que se dé por terminado el caso.
 
Al finalizar, el analista procede a registrar los detalles del requerimiento que servirá de base de conocimiento para próximos casos similares 
 
 
OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
 
Objetivo general.
 
El objetivo del presente proyecto es mejorar el tiempo de atención de la Mesa de Ayuda de la empresa y mejorar el profesionalismo de los Analistas de TI. Esta mejora se basa en incluir un método de trabajo contribuyendo a la especialización del personal.
 
Se propone utilizar el uso de las metodologías ágiles y las buenas prácticas que propone el modelo CMMI para llevar a cabo el correcto funcionamiento de los procesos del área, de tal manera que se realicen entregables, previamente validados, para que el usuario se vea beneficiado con la calidad de atención y mitigación de tiempos.
 
Objetivos específicos.
 
●       Reducir el tiempo de las atenciones a los usuarios.
●       Mejorar la planificación de asignación de atenciones.
●       Reducir el re-trabajo, mejorando la planificación, seguimiento y la comunicación.
●       Planificar capacitaciones para el personal con la finalidad de acreditar los conocimientos
●       Permitir una debida administración del inventario de equipos para así poder realizar un buen control y gestión de los bienes de la empresa.
●       Entregar a las gerencia de TI & PMO la labor que viene realizando el área acorde al resultado que utilizando el nuevo marco de trabajo.
 
 
 
 
BENEFICIOS DEL PROYECTO.
 
 
Beneficios tangibles
 
·         Reducción tiempo de demora en la atención  a usuarios
·         Reducción en los tiempos de re-trabajo
·         Mejora de control de activos: hardware, software
·         Reducción de costos.
·         Metodología de trabajo estandarizada.
 
 
Beneficios intangibles.
 
·         Mejora en la imagen de la Mesa de ayuda
·         Mejora en la atención al usuario
·         Base de conocimiento de calidad para toma de decisiones
·         Información de ayuda para solución de problemas
·         Motivación de los analista en la especializaciones
 

MÉTODOS ÁGILES
INTRODUCCIÓN
En la actualidad, el proceso de desarrollo de software utiliza diversidad de frameworks o metodologías que dan un sentido y orden a las actividades realizadas, usando una serie de artefactos y cumpliendo con lo que las normas y pautas de cada metodología inculcan. Sin duda, el objetivo de cada metodología busca la mejora del flujo de trabajo en una organización, mejorando la performance de la empresa. La más conocida es usar las buenas prácticas de PMBOK y que se enlaza a RUP para el dar un desarrollo documentado del producto.
 
Entregar un proyecto con éxitos, y sin retrasos en cada uno de sus actividades y sin cambios durante su desarrollo es casi imposible de ver. En la práctica eso no sucede, por eso usando metodologías tradicionales no nos certifica que el proyecto se entregue de forma correcta y con éxito.
 
En tal sentido, las metodologías ágiles es una nueva alternativa al desarrollo de software convencional. Las metodologías ágiles buscan contar con un enfoque que permita a los jefes de proyectos o propietarios del proceso estar preparados para cualquier cambio que puede aparecer durante su ejecución, y por ende, lograr un producto de calidad y de valor. Asimismo, se logrará minimizar el riesgo de incidencias durante su ejecución, el tiempo de duración total, los costos por cambios inesperados y asegurará un producto resultante que satisfaga los requerimientos del usuario final, debido a que esta metodología resalta la importancia del trabajo en conjunto con el cliente y el equipo encargado del proceso.
 
Este framework busca brindar pautas para ir entregando en cada etapa del proyecto un producto terminado de calidad al cliente. Es decir, evitar la necesidad de tener que esperar al final del proyecto sin tener nunca un feedback o retrospectiva real del cliente que ayude a mejorar en cada iteración.
 
Fundamentacion teórica
 
En el desarrollo de software con metodologías tradicional, como metodología representativa RUP, la cual usaba metodología de cascada y permitía trabajar por fases en el proyecto. Su gran fortaleza es el orden y la generación de documentos a través los llamados “artefactos” durante el ciclo de vida RUP y que es utilizado en proyectos de gran envergadura y complejos.
 
Al enfoque tradicional de desarrollo de software se le suma el enfoque PMI para la administración de proyecto se obtiene un producto de calidad y estructurado. Sin embargo, conforme avanzaba el mundo y la tecnología los requerimientos de los usuarios finales se volvían más complejos y el tiempo de entrega de un producto final de valor en tiempos establecidos se volvía algo irreal y con cronogramas y actividades constantemente alterados durante el ciclo de vida del proyecto.
 
Ante tal situación, surgieron las “Metodologías Ágiles”. ¿Qué son? ¿Para qué sirven? Básicamente es un enfoque que reduce los tiempos de entrega y ciclos de vida de los proyectos entregando un producto que genera valor al usuario final dividiendo el trabajo en partes o entregas.
 
En el 2001, miembros prominentes se reunieron en Snowbird, Utah para formar una alianza y apoyar la metodología ágil y donde se elaboró el Manifesto Ágil en donde se valora:
 
●       Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
●       Software funcionando sobre documentación extensiva
●       Colaboración con el cliente sobre negociación contractual
●       Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan
 
“Esto es, aunque valoramos los elementos de la derecha, valoramos más los de la izquierda”. [5]
 
Estos nuevos métodos de desarrollo surgen como respuesta a un entorno cambiante, competitivo en donde los lanzamientos de productos son constantes y en menores intervalos de tiempo, otorgando innovación a la organización
 
Kanban
 
KANBAN se define como "Un sistema de producción altamente efectivo y eficiente". KANBAN significa en japonés: ‘etiqueta visuales’. Su principal función es controlar el avance de trabajo en un contexto de producción, es decir, un dispositivo de dirección automático que nos da información acerca de que se va a producir, en qué cantidad, mediante qué medios y como transportarlo.
 
Todo surgió en una metodología llamada Lean creada por Toyota para mejorar su producción usando técnicas de just-in-time (JIT).
 
KANBAN se define como "Un sistema de producción altamente efectivo y eficiente". KANBAN significa en japonés: ‘etiqueta visuales’. Su principal función es controlar el avance de trabajo en un contexto de producción, es decir, un dispositivo de dirección automático que nos da información acerca de que se va a producir, en qué cantidad, mediante qué medios y como transportarlo.
 
Kanban no es una técnica específica del desarrollo software, su objetivo es gestionar cómo se van completando tareas. En los últimos años, Kanban se ha utilizado en la gestión de proyectos de desarrollo software, a menudo con Scrum (lo que se conoce como Scrumban).
 
Las principales reglas de Kanban son las siguientes:[6]
 
1.      Visualizar el trabajo y las fases del ciclo de producción o flujo de trabajo,
2.      determinar el límite de “trabajo en curso” (WIP o Work In Progress)
3.      medir el tiempo en completar una tarea (lo que se conoce como “lead time”)
 
Ventajas
 
·         Eliminación de la sobreproducción
·         Disminución de los materiales en proceso
·         Disminución de toda clase de desperdicios
·         Aumento de la flexibilidad de la producción
·         Permitir el trabajo en equipo y la mayor autonomía de los trabajadores
·         Entrega de información precisa y rápida.
 
Tablero Kanban
 
Visualiza el flujo de trabajo
Divide el trabajo en bloques, escribe cada elemento en una tarjeta y ponlo en el muro.
Utiliza columnas con nombre para ilustrar dónde está cada elemento en el flujo de trabajo.
 
Limita el WIP
(Work in Progress, trabajo en curso) Asigna límites concretos a cuántos elementos pueden estar en progreso en cada estado del flujo de trabajo.
 
Mide el lead time
(Tiempo medio para completar un elemento, a veces llamado "tiempo de ciclo") Optimiza el proceso para que el lead time sea tan pequeño y predecible como sea posible.
 
 
[image: ]
Figura 4 - Tablero Kanban[7]
Lean[8]
 
El término “Lean” o “Lean Manufacturing” tiene su origen en Toyota, dicho sea de paso es sinónimo de Toyota Production System, la cual fue una estrategia de mucho éxito en Japón y ahora es famosa en el mundo. La persona que implantó la forma de trabajar es Taiichi Ohno (1912 - 1990), quien fundamentó su manera de producir en tres bases:
 
●       Construir solo no necesario.
●       Eliminar todo aquello que no añade valor.
●       Parar si algo no va bien.
 
También, se debe de mencionar las siente importantes principios:
 
1.      Eliminar desperdicios (Eliminating Waste)
2.      Amplificar el aprendizaje (Amplifying Learning)
3.      Decidir lo más tarde posible (Deciding as Late as Possible)
4.      Entrega lo más rápido posible (Delivering as Fast as Possible)
5.      Capacitar, potenciar, al equipo (Empowering the Team)
6.      Construir con integridad (Building Integrity In)
7.      Ver el todo (Seeing the Whole)
 
Análisis de la Situación Actual
 
La Gerencia de TI & PMO se encarga del soporte tecnológico de la empresa Línea Amarilla S.A.C., y así también de la configuración, mantenimiento, control de los equipos tecnológicos que emplea la empresa.
 
El problema actual de la unidad de Helpdesk es el flujo de trabajo. Las asignaciones de incidencias se asignan de manera continua a cada analista de TI, efectuándose que la fecha de asignación hasta la fecha de culminación de la incidencia sea demasiado prolongada. 
 
En muchos de los casos por la necesidad de tener los casos que llegaron posterior cerrados se inicia la multitarea permitiendo así que las incidencia se manejen de forma paralela y no con la calidad debida que precisa realizarse. 
 
El área de Helpdesk de TI está conformada por 6 integrantes y que están para apoyar cualquiera situación tecnológica que se presente en la empresa y en sus distintas sedes, por lo que también se necesita el integrante de la unidad en trasladarse a otras sedes en donde interviene la solicitud de unidad de transporte y coordinación previa.
 
El proceso actual que maneja el área genera problemas en una entrega correcta y con buenos ánimos; en muchas veces se han generado problemas entre los integrantes de la unidad por la sobrecarga de incidencias que hay que entregar. Esta sobrecarga ha generado trabajos fuera del horario regular de oficina para así cumplir con las fechas programadas.
 
Propuesta Solución - IMPLEMENTACION
 
1.      El área necesita mejorar su servicio de atención a los usuarios de las diferentes áreas de la empresa, lo cual se recrudece cada vez más por la cantidad de incidencias que suceden debido a la cantidad de personal que deben de atender y la distancias que existe entre sus sedes.
 
Por tanto, se precisa realizar una verificación a las actividades de los integrantes de la unidad de Helpdesk y así excluir las actividades que no complementan, de tal forma la multitarea sería eliminada en el proceso de Helpdesk.
 
 
	José Roldan
	Hardware

	Julio Manrique
	Software

	Julio Sullon
	Aplicaciones

	Rommel Calzada
	Redes

	Hebert Borjas
	Comunicación


Figura 6 - Cuadro de Especializaciones – Elaboración propia
 
 
Se propone realizar una rotación cada 6 meses para crear interés en los demás integrantes en las otras categorías y crear un sentido de motivación en aprender nuevos temas.
 
2.      Para poder optimizar el proceso e incentivar el trabajo en equipo que permita a los integrantes a comprometerse, se desarrollará un tablero Kanban. Se ha coordinado con el Jefe de Helpdesk y el supervisor para aplicar un tablero que facilite la gestión en un día de trabajo. Al final del día se realizará una reunión de 30 minutos con el equipo para obtener sus comentarios y perspectivas de la forma de trabajo y así mejorar en la atención de las solicitudes de los usuarios.
 
 
 
 
 
 
 
Un punto adicional es crear las especializaciones, Para esto se propone asignar a cada integrante una categoría a atender. Se hizo una encuesta a cada integrante de qué categoría se siente más a gusto y se obtuvo las siguientes respuestas:
 
	En Cola
	Asignado (5)
	En Progreso (5)
	Atendido (5)

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Figura 7 -  Tablero Kanban – Elaboración propia
 
En Cola:   Las solicitudes de los clientes van a ser recibidas a través de un buzón de correo centralizado. El supervisor se va a encargar de mostrar dichas solicitudes en el tablero en la columna “En Cola”.
 
Asignado: El supervisor va asignando las solicitudes a cada analista según su categoría y disponibilidad. Con esto estaríamos gestionando las solicitudes de modo PULL. Cabe resaltar que, si uno de los analistas se encuentra libre y hay solicitudes de otras categorías por atender, entonces se le va asignar dichas solicitudes.
 
En Progreso: El analista atiende una solicitud a la vez (Se pone WIP = 5 debido a que son 5 analistas. Los analistas van a dejar de recibir llamadas de los usuarios, esto es motivo de retraso en la solicitud que están atendiendo. Ellos llamarán a los usuarios para solicitar más detalle de la solicitud que han generado.
 
Atendido:    Al finalizar la atención el analista informa al supervisor sobre la atención de la solicitud para que le asignen una nueva solicitud.
 
 
Se realizó el tablero en el primer día de trabajo con el tablero y se obtuvieron los siguientes resultados:
 
                      Día jueves 03/10/2013: Nro. de solicitudes por analista.
 
	 
	Hardware
	Software
	Aplicaciones
	Redes
	Comunicación

	José Roldan
	7
	 
	 
	 
	 

	Julio Manrique
	 
	20
	 
	 
	 

	Julio Sullon
	 
	 
	5
	 
	 

	Rommel Calzada
	 
	 
	 
	9
	 

	Hebert Borjas
	 
	 
	 
	 
	5


Figura 8 - Tablero Kanban 1° Iteración – Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: ]
Figura 5 - Ficha de tablero – Elaboración propia
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Figura 6 - Tablero Kanban (1ra. Versión)– Elaboración propia
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Figura 7 - Presentación del Tablero Kanban al Equipo
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Figura 8 - Discusión de la propuesta con el Equipo
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Figura 9 - Tablero Kanban del Equipo de Trabajo
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Figura 10 - Equipo de Trabajo
 
 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
·         Se obtuvo buena predisposición de los integrantes del equipo ante la propuesta presentada, Los integrantes del equipo tienen claro que se debe mejorar el proceso de atención de las solicitudes de los usuarios. Tanto que, fueron ellos los que propusieron la asignación de solicitudes en cola de otras categorías a otro analista si tuviese tiempo libre. 
·         Se encontró que el supervisor no está de acuerdo con la propuesta, ya que va aumentar su trabajo en la gestión de las solicitudes (Asignación y administración de buzón de correo). Tener en cuenta que el supervisor no atiende solicitudes, sólo se encarga de la gestión de las mismas, por lo que las actividades presentadas como propuestas están dentro del ámbito de su carga laboral. 
·         Inicialmente se ha propuesto una reunión diaria de 30 minutos al final del día para obtener una retrospectiva del nuevo proceso de trabajo. Mientras se vaya madurando el nuevo proceso se puede proponer reuniones dejando un día o semanales. 
·         El esquema propuesto optimiza el flujo de trabajo haciéndolo más eficiente ya que cada miembro del equipo estará abocado a una sola tarea de tal manera que se evita las colas de tareas. Hacer PULL, en lugar de PUSH.
 
 
 

Gestión de procesos de negocio
 
 
INTRODUCCIÓN
 
Hoy en día para que una empresa logre sus objetivos, sea rentable y obtenga ganancias requiere que tenga constituido buenos objetivos y una dirección definida y así llegar hacer realidad la visión de la empresa. Para ello, en la actualidad existen varias herramientas con la cuales podemos hacer todo lo anterior posible y BPM es una de ellas con la cual una empresa puede lograr que sus procesos logren con éxito sus objetivos. 
 
BPM posee un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologías de la información con metodologías de proceso, que considera a los procesos como los activos más importantes de la empresa para crear valor a sus clientes.
 
Además, BPM posibilita tener un padrón de procesos corporativos y ganar puntos de productividad y eficiencia. Las soluciones de BPM sirven todavía para medir, analizar y perfeccionar la gestión del negocio y de los procesos de análisis financiera de una empresa.
 
El presente trabajo tiene como objetivo presentar de manera los conceptos fundamentales de la disciplina de BPM, por qué ésta se debería aplicar en las empresas y finalmente cómo la misma se relaciona con las tecnologías de IT para dar soluciones de valor agregado a los negocios de empresa.
 
 
 
 
 
 
Fundamentacion teorica[9]
 
BPM (Business Project Management) es la metodología corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempeño (Eficiencia y Eficacia) de la organización a través de la gestión de los procesos de negocios.
 
BPM busca identificar, diseñar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir los procesos de negocios que una organización implementa. El enfoque contempla tanto procesos manuales como automatizados y no se orienta a una implementación de software.
Algo importante a tener presente es que BPM no es una tecnología de software, pero se apoya y hace uso de las mismas para su implementación efectiva.
Dependiendo del uso del enfoque y su aplicación, BPM puede verse como una metodología, como una herramienta estratégica o bien como conjunto de herramientas tecnológicas, no existe definición precisa, todo depende del prisma que utilicemos para ver la realidad. 
No obstante, personalmente creo que la definición de “enfoque disciplinado” es el mejor acercamiento para describirla.
 
CICLO DE VIDA BPM[10]
Las actividades o tareas que se desarrollan en BPM se organizan en etapas, cada una con un enfoque específico. La primera es una etapa previa: Visión, y otras cinco son cruciales para el proceso: Diseño, Modelamiento, Ejecución, Monitoreo y Optimización.
 
Estas fases constituyen el Ciclo de Vida BPM que es cíclico, lo que implica que al final de la última etapa (Optimización) se retoma la primera (Visión), con el objetivo de hacer el proceso permanente, dinámico (como lo son las empresas), flexible (adaptable al cambio), que genere conocimiento nuevo (experiencias e información bien relacionada), y que garantice el mejoramiento continuo (al corregir lo que antes se estaba haciendo mal y realizar cosas nuevas que agreguen valor).
 
 
[image: Ciclo de Vida BPM]
Figura 11 - Ciclo de Vida BPM
 
Visión
Se diseñan funciones (las funciones de negocio son actividades, acciones, pequeños procesos y operaciones) de modo que estén alineadas (busquen el cumplimiento) con los objetivos y estrategias que la organización tiene. Cada función es asociada con una lista de procesos.
 
Diseño
Se identifican procesos existentes y se re-estructuran o eliminan y se diseñan nuevos que sean teóricamente efectivos. Se representan flujos de proceso, actores, alertas y notificaciones, escalaciones, Acuerdos de Nivel de Servicio, Procedimientos de Operación Estándar y mecanismos de entrega de tareas.
 
Modelamiento
Modelamiento toma el diseño teórico e introduce combinaciones de variables a tener en cuenta (costos, eficiencia, indicadores de rendimiento). También incluye análisis “Qué pasa si…” (Ej. ¿Qué pasa si se quiere desarrollar la misma actividad con el 80% del presupuesto?)
 
Ejecución
Personas y herramientas de software comienzan a automatizar y cambiar los procesos actuales y comienzan a funcionar los nuevos. Se documentan los resultados para generar conocimiento, se realizan las compras en infraestructura tecnológica necesarios, se entrena al personal, se establecen metas y se pone en marcha el diseño ya planteado, se producen resultados tangibles.
 
Monitoreo
Se hace seguimiento de los procesos individualmente, se evalúa su rendimiento, se analizan resultados y se comparan con los anteriores. Los atractores organizacionales o jefes son encargados de motivar y corregir a los que realizan las tareas.
 
Optimización
Se toma información de la etapa de modelamiento y datos de desempeño de la etapa de monitoreo y se comparan, identificando los cuellos de botella en los procesos (capacidad o agilidad que se ve limitada por uno o más recursos) y las oportunidades de ahorro potenciales y de mejoramiento. Luego se aplican estas mejoras al diseño. Si la optimización no es buena, se realiza una re-ingeniería del proceso (re-estructurar los procesos de una manera más drástica).
 
Dentro de los objetivos principal de BPM se tiene como principales:
 
1.        Cada componente añade valor al rendimiento empresarial:
·         Centrado en procesos: unifica actividades del negocio y de TI usando notaciones y convenciones estándar              
·         Alineación negocio/TI: facilita la colaboración entre el equipo empresarial y el de TI
 
 
2.        Mejora continua de procesos:
 
·         Composición de soluciones: a un proceso modelado se le puede integrar fácilmente servicios TI
·         Transparencia: Visibilidad across de los procesos dependiendo de la perspectiva del observador
·         Aprovechar lo existente y hacer uso de lo nuevo: con B2B y SOA las aplicaciones actuales se integran a la propuesta de mejora sin dejarlas de lado
 
3.        Efectividad de los procesos:
 
·         Optimización: BPM permite supervisar en tiempo real el estado de los procesos con sus métricas y analizar a futuro el impacto de los cambios en esos procesos
·         Automatización: de tareas/procesos susceptibles de ello. También permite 
·         Control y toma de decisiones: para los directores y usuarios del negocio
 
 
4.        Transparencia de los procesos:
 
·         Los modelos implementados son lo que realmente se ejecuta
·         Supervisión y análisis de los procesos mientras se ejecutan
 
 
5.        Agilidad en los cambios en los procesos;
 
 
·         Coordinar el flujo de las tareas que permanecerán manuales
·         Comunicación y colaboración: BPM incrementa las líneas de comunicación entre los participantes del proceso
·         Desarrollo rápido: BPM es el punto central de cambio de la infraestructura de procesos, minimiza la cantidad de código, comparte la carga de diseño de TI, presenta y simula la funcionalidad a trabajar
FASES DE UN PROYECTO BPM
 
Las fases del proyecto se constituyen en:
 
·         Planificación: etapa en la que se plantea y lanza el proyecto BPM
·         Estrategia: identificación de procesos candidatos
·         Diseño: se realiza el modelo “to be” (si se desea previamente se hace el enfoque “as is” para luego ir al modelo deseado)
·         Implementación: implementa el modelo “to be”
·         Prueba y despliegue: se hace la prueba de concepto y se realiza el despliegue
ROLES BPM
 
Dentro del enfoque BPM se debe considerar los siguientes roles:
 
1.     Director de procesos (define)
2.     Arquitecto de procesos (diseña)
3.     Propietario de procesos (responsable)
4.     Ingeniero de procesos (construye)
5.     Analista de procesos (supervisa, controla)
6.     Actor del proceso (ejecuta)
 
BPM Y ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
Gartner define BPM como una disciplina que trata procesos como activos que contribuyen al funcionamiento de la empresa optimizando los procesos del negocio. De igual manera define Arquitectura Empresarial AE como el proceso de traducir la visión y las estrategias del negocio de una empresa mediante la creación, comunicación y mejora de los requerimientos, principios y modelos que describen el futuro de la empresa y su evolución.
 
AE y BPM tienen como objetivo facilitar cambios en el negocio en pro de la estrategia de la organización. AE proporciona el contexto de la empresa, dentro de la cual opera una iniciativa BPM. La sinergia entre estas dos está dada por:
 
AE le informa a la organización lo que se debe hacer para cerrar la brecha entre la estrategia de la empresa y la ejecución de esos objetivos estratégicos.
BPM toma esta dirección y la pone en funcionamiento. Convierte los conceptos de AE en iniciativas BPM, informándoles a los líderes de la organización como cerrar esta brecha. La aprobación de estos planes por los órganos de control inicia el proyecto de trabajo de BPM.
Por último BPM provee valor traducido en reducción de costos y mejoras en los procesos de calidad.
 
ARQUITECTURAS BPM Y SOA
SOA y BPM son disciplinas complementarias, que cuando se abordan de forma conjunta aportan grandes beneficios ya que ambas persiguen el mismo objetivo: incrementar la agilidad de las organizaciones.
ARQUITECTURA ORIENTADA A SERVICIOS (SOA)
SOA es un paradigma cuyo objetivo principal es aportar agilidad a la organización, de tal forma que esta pueda responder más rápidamente ante los cambios del mercado (por ejemplo, para lanzar un nuevo producto antes que los competidores).
 
Aunque las iniciativas SOA normalmente se abordan desde el punto de vista tecnológico, SOA no es una tecnología, sino un enfoque o manera de hacer las cosas que aporta grandes beneficios al negocio. De forma simplificada, SOA consiste en crear elementos software discreto, modular y reutilizables llamados servicios.
 
Los servicios se convierten en recursos, accesibles de una forma estándar desde las aplicaciones y sistemas de la organización. De esta forma, para automatizar un proceso de negocio bastará con llamar a un conjunto de servicios en determinado orden (orquestación).
De forma simplificada, la arquitectura orientada a servicios (SOA) es un enfoque que consiste en la creación de elementos software discreto, modular y reutilizables, denominados servicios. A día de hoy, se puede decir que SOA es un paradigma maduro, cuya adopción aporta importantes ventajas a las organizaciones:
·         Mayor agilidad para responder ante los cambios del mercado: la reutilización de servicios existentes y ya probados permite soportar nuevos procesos y crear nuevas aplicaciones de forma rápida, reduciendo el time to market.
·         Mayor flexibilidad y alineamiento de los sistemas de información con el negocio: añadir una nueva funcionalidad no implicar reescribir toda la aplicación, sino modificar o añadir pequeñas piezas de software manteniendo el resto.
·         Reducción de costes: gracias a la reutilización se consigue reducir los plazos de implementación, simplificando también las labores de mantenimiento y soporte.
 
Sin embargo, la adopción del paradigma SOA implica retos que van mucho más allá de la tecnología, siendo necesario establecer un marco de trabajo bajo el cual se traten de manera integral los procesos de negocio, los aspectos organizativos y la tecnología.
 
VENTAJAS QUE APORTA BPM A SOA
BPM aporta visibilidad ayudando a identificar necesidades que están presentes en varios procesos de negocio de la organización. La identificación de estos requisitos comunes permite diseñar servicios SOA multi-funcionales y por tanto reutilizables, que pueden ser llamados desde varios procesos de negocio.
De esta forma, cuando se requiere hacer cambios en un proceso de negocio determinado, basta con cambiar el orden de llamada de los servicios, desarrollar nuevos servicios o sustituir unos por otros para dar respuesta a las nuevas necesidades. Este cambio resulta muy ágil y suele tardar días en vez de meses, como ocurriría con enfoques diferentes a SOA.
 
VENTAJAS QUE APORTA SOA A BPM
Desde el punto de vista del negocio, SOA es un habilitador de las iniciativas BPM.
BPM ayuda a tener una perspectiva común sobre el papel que juegan las diferentes funciones de la organización y cuál es su contribución a los procesos de negocio. Asimismo permite identificar aquellos procesos que pueden cambiar con más frecuencia y por qué razones.
La perspectiva común que aporta BPM fomenta que negocio y tecnología estén alineados:
·         BPM ayuda a identificar y priorizar los servicios SOA con los que la organización debe contar.
·         SOA ayuda a que los sistemas que automatizan los procesos de negocio sean más flexibles y respondan con agilidad a las expectativas de cambio que demanda el negocio.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Campo de Acción
FICHA DE PROCESO
		NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar Solicitudes de Atención del Usuario

		DUEÑO DEL PROCESO: Gerente del Área de HelpDesk

		OBJETIVO: Atención en el menor tiempo las solicitudes realizadas por los usuarios

		ALCANCE
	EMPIEZA
	Recepción de la solicitud del usuario

		INCLUYE
	Proceso de Solicitud de Pedidos y Adquisición de Bienes y Servicios

		 
TERMINA
 
	Cuando solicitud del usuario ha sido atendida.

	POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

	 


 
	SUBPROCESOS
	LÍDER SUBPROCESO
	ÁREA

	Recepción de Solicitud de Atención
	Supervisor o analista de HelpDesk 
	HelpDesk

	Priorizar Requerimientos
	Supervisor HelpDesk
	HelpDesk

	Solicitud de Pedidos
	 
	Compras

	Adquisición de Bienes y Servicios
	 
	Compras


 
 
 
 
 
 
 
 
	ENTRADAS
	ACTIVIDADES
	RECURSOS
	SALIDAS

	PROVEEDORES
	ENTRADAS
	SALIDAS
	CLIENTES

	Usuario
	Solicitud de Atención
	Registrar solicitud en Excel Gestiones.xlsx
	Archivo excel Gestiones.xlsx
	Solicitud Atendida
	Usuarios

	Asignar prioridad al requerimiento
	Archivo excel Gestiones.xlsx

	Enviar Lista de requerimientos priorizados
	Correo electrónico
Gestiones.xlsx

	Realizar seguimiento a los requerimientos.
	Archivo Excel Gestiones.xlsx

	Atención de la solicitud del usuario
	Teléfono
Correo electrónico
Archivo Excel Gestiones.xlsx


 
	PROCEDIMIENTOS

	 


 
	REGISTROS

	Solicitud del Usuario

	Solicitud de Pedido

	Registro en Bitácora de Atención


 
 
	RECURSOS HUMANOS
	RECURSOS FÍSICOS

	Supervisor HelpDesk
	Correo Electrónico

	Analista TI
	Archivo Excel – Gestiones.xlsx

	 
	Teléfono


 
	INDICADORES
	FORMA DE CÁLCULO
	PERIODICIDAD
	RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN

	Promedio de Horas de Atención de Solicitudes por Categoría
	SUM(Fecha y Hora de Inicio – Fecha y Hora Atendido) / Cantidad de Solicitudes
	Semanal
	Supervisor HelpDesk

	Porcentaje de Solicitudes por Categoría
	(Cantidad de Solicitud por Categoría / Cantidad de Solicitudes) * 100
	Semanal
	Supervisor HelpDesk

	% de Solicitudes Resueltas por Categoría
	(Cantidad de Solicitudes Atendidos  / Cantidad de Solicitudes) * 100
 
	Semanal
	Supervisor HelpDesk

	Tiempo Promedio de Espera a Solicitudes Derivadas a Compras
	SUM(Fecha y Hora de Envío a Compras – Fecha y Hora de Respuesta de Compras)  / Cantidad de Solicitudes Enviadas a Compras
	Semanal
	Supervisor HelpDesk


 
	VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

	Cantidad de Solicitudes de Usuario

	Demora en Horas para Atender una Solicitud

	Cantidad de Solicitudes Resueltas Inmediatamente

	Cantidad de Solicitudes Enviadas a Compras


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INDICADORES
 
	PROCESO
	Gestionar Solicitudes de Atención del Usuario

	INDICADOR
	OBJETIVO
	Medir las solicitudes atendidas exitosamente dentro de los plazos establecidos por la ola de atención.

	META
	Medir la efectividad del equipo de HelpDesk.
	PLAZO
	Febrero 2014

	Nombre:
	Porcentajes de Solicitudes Atendidas Exitosamente

	Tipo:
	Desempeño

	Expresión 
matemática:
	((Solicitudes Atendidas con Estado Exitoso y Tiempo de Atención <= Ola de Atención de la Solicitud) / Total de Solicitudes Atendidas) * 100

	Frecuencia de medición:
	Semanal
	Fuente de medición:
	Archivo Excel de Registro de Solicitudes

	Responsable de la Medición:
	Supervisor Helpdesk

	Responsable de la toma de acciones:
	Jefe de Equipo

	Seguimiento y presentación
	[image: ]
               


Figura 16 – Ficha de Indicador 1– Elaboración propia
 
	PROCESO
	Gestionar Solicitudes de Atención del Usuario

	INDICADOR
	OBJETIVO
	Obtener porcentaje de solicitudes que se resuelven.

	META
	Aumentar la cantidad de solicitudes que se resuelven
	PLAZO
	Febrero 2014

	Nombre:
	Porcentaje de Solicitudes Atendidos por Categoría

	Tipo:
	Actividad

	Expresión 
matemática:
	 
(Cantidad de Solicitudes Atendidos por Categoría / Total de Solicitudes) * 100
 

	Frecuencia de medición:
	Semanal
	Fuente de medición:
	Archivo Excel de Registro de Solicitudes

	Responsable de la Medición:
	Supervisor Helpdesk

	Responsable de la toma de acciones:
	Jefe de Equipo

	Seguimiento y presentación
	[image: ]
    


Figura 17 – Ficha de Indicador 2 – Elaboración propia
PROPUESTA DE MEJORA
En la actualidad la utilización de herramientas tecnológicas que introduzcan el modelo ITIL en la organización, como el HelpDesk, aseguran el éxito de la misma.
 
El sistema de HelpDesk incrementa la productividad y aumenta la satisfacción de los usuarios internos y externos. Muchas empresas optan por delegar este servicio a terceros.
 
De nada sirve dotar a los empleados de una empresa con las más sofisticadas herramientas de productividad, ya sean computadoras personales, software de oficina, acceso a toda la información disponible, si esto no viene acompañado de un detallado programa de capacitación y soporte que permita el real aprovechamiento de las herramientas. 
 
Tampoco sirve multiplicar el personal de soporte interno de una empresa para que los empleados tengan a quien acudir en cualquier momento. Estas prácticas son costos ocultos de la tecnología, que ya las empresas conocen bien y tratan de evitar a toda costa.
 
Por eso existen las herramientas de HelpDesk, sistemas que permiten apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la explotación eficiente de las aplicaciones, buscando a su vez la manera más eficiente y rentable de realizar esta labor.
 
Para terminar, se puede decir que el beneficio que entregan estas herramientas es alto, permitiendo a la organización generar un registro y seguimiento de problemas, definir la responsabilidad y funciones, aumenta la productividad y reducción de costos.
 
Comentado todo lo anterior y viendo los beneficios, se recomienda la adquisición de una herramienta que permita gestionar las solicitudes realizadas por los usuarios. Esto va a permitir, reducir el trabajo manual que actualmente hace el área de HelpDesk, quedando las actividades necesarias de seguimiento, control y ejecución para asegurar el óptimo servicio a los usuarios.
 
 
 
 

WORKFLOW BPMN
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Figura 12 – Proceso de Atención de Mesa de Ayuda (AS-IS) – Elaboración propia
Figura 13 – Sub-Proceso de Mantenimiento Correctivo (AS-IS) – Elaboración propia
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Figura 14 – Proceso de Atención de Mesa de Ayuda (TO-BE) – Elaboración propia
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Figura 15 –Proceso de Atención de Mesa de Ayuda (TO-BE) – Elaboración propia[image: ]

	Situación Problemática
	Problemas a Resolver

	Olas de atención muy amplias
	Se asignan más de una actividad a cada analista.

	Personal con poco conocimiento en las aplicaciones y herramientas.
	Capacitar al personal en todas las aplicaciones y herramientas que se usan dentro de la empresa.

	Múltiple Canal de comunicación con el usuario
	Se precisa formalizar el esquema de atención, generando un correo único de comunicación y un número de anexo telefónico que identifique al área.

	Falta de registro y comunicación de detalle de Incidentes
	Se registrará al detalle las incidencias. Esta información servirá para futuras atenciones como base de conocimiento.


Figura 22 – Cuadro de Situación Problemática – Elaboración propia
 
 
ESCENARIOS DE SIMULACIÓN
Se detalla los cuatro niveles del escenario Atencion de Mesa de Ayuda:
 
Validación del proceso:
 
·         Al evento de inicio se le colocó 40 como contador maximo de llegadas.
[image: ]
Figura 16 - Evento inicio - Validación del proceso
·         Al las compuertas con actividad paralelas se colocó el porcentaje de probabilidad 50% (SI)  y 50% (NO).
 
[image: ]
Figura 17 -  Probabilidad en compuertas paralelas
 
·         Al las compuertas con actividades relacionadas con proveedores se colocó el porcentaje de probabilidad 97% (SI) cuando se realizará la solucion del problema y 3% (NO) cuando se necesitara apoyo del proveedor.
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Figura 18 -  Probabilidad en compuertas
 
Análisis de Tiempo:
 
·         Al evento de inicio se le colocó 10 min. de intervalo y 40 como contador maximo de llegadas.
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Figura 19 - Evento Inicio - Análisis de Tiempo              
 
·         En cada actividad se colocó el tiempo de procesamiento acorde a lo que normalmente se aprecia durante la atencion de un requerimiento. Esta cantidades se encuentran entre los intervalos: 
o       Minutos              : 1 min. – 30 min.
o       Dias                            : 3 días -  7 días. [image: ]
Figura 20- Tiempo en actividades              
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Figura 21 - Tiempo en actividades
 
Análisis de Recurso:
 
·         Se crearon los recursos que participan en el proceso de Atención de Mesa de Ayuda
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Figura 22 - Creación de recursos
 
 
 
·         Se asignó los recursos a cada actividad del proceso .
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Figura 23 - Asignación de recursos a Actividad
 
 
 
Análisis de Calendario:
·         Se creo el calendario”Horario”
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Figura 24 - Creación de Calendario
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
·         Se asignó horario de trabajo a los recursos del proceso de Atención de Mesa de Ayuda.
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Figura 25 - Asignar calendario a recursos
 
 
Análisis de Resultado:
 
 
Se procede a detallar el análisis de resultado de los siguientes escenarios realizados en el proyecto.
 
Cantidad de Recursos: En el Escenario 1 se configuró la cantidad de recursos con los que la empresa cuenta actualmente, mientras que el Escenario 2 en el rol de Analista TI y asi atender las actividades
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 Figura 26 - Análisis de Cantidad de recursos
 
 
Utilizacion de Recursos: Este punto también se ha visto impactado con los cambios, ya que en el escenario 2 el Analista de TI tienen menos carga por el aumento de personal en su perfil.
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Figura 27 - Análisis de participación de recursos
 
  
 
 
 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
1.      La implementación del BPM en la empresa ha permitido identificar a los responsables de cada actividad del proceso de Atención de Solicitudes de los Usuarios, de modo que se pueda obtener información referente a los cuellos de botella que perjudiquen y retrasen la atención de las solicitudes.
 
2.      Con el análisis realizado se detectó que el personal se encontraba recargado de trabajo ya que atendía más de una solicitud a la vez. Esto hacia que la ola de atención sea muy amplia ocasionando malestar en los usuarios.
 
3.      Se va a presentar un plan de capacitaciones de las principales aplicaciones y herramienta que se usan dentro de la empresa, estas capacitaciones van a ser dictadas por el personal experto de cada aplicación. Asimismo, dentro del plan de capacitación se va a incluir, capacitación en software y hardware en casas de estudios especialistas.
 
4.      Existen varios procesos que no están definidos, son atendidos de manera desordenada y sin un procedimiento claro. Esto puede ocasionar problemas graves dentro de la empresa por lo que se ha recomendado su implementación a las jefaturas correspondientes.
 
5.      Con el modelo propuesto se ve que al aumentar la cantidad de recursos, los requerimientos son atendidos con mayor celeridad y no se detecta cola de atención. Esto ayuda a que la mesa de partes sea más eficiente en la atención de las solicitudes de los usuarios. 
 
 
 
 
 
 
 

CMMI
INTRODUCCIÓN
 
El objetivo del capítulo es adoptar el modelo de buenas prácticas que ofrece CMMI, que permitirá mejorar la optimización del proceso de “Atención de mesa de partes en una empresa prestadora de servicios”.
 
CMMi es un modelo con lineamientos generales para el desarrollo de calidad del software. Indica pasos puntuales y específicos para alcanzar niveles de calidad y madurez necesaria en los productos de software.
Dentro de estas prácticas se incluirán practicas específicas y genéricas que complementarán a las practicas agiles declaradas en el modulo anterior
 
FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 
¿Qué es CMMI?[11]
 
Para poder conocer o entender CMMI (Capability Maturity Model Integration) es necesario conocer primero el concepto de CMM (Capability Maturity Model). Este es un modelo de evaluación de los procesos de la organización
 
Este modelo establece un conjunto de prácticas o procesos clave agrupados en Áreas Clave de Proceso (KPA - Key Process Area). Para cada área de proceso define un conjunto de buenas prácticas que habrán de ser:
 
·         Definidas en un procedimiento documentado
·         Provistas (la organización) de los medios y formación necesarios
·         Ejecutadas de un modo sistemático, universal y uniforme (institucionalizadas)
·         Medidas
·         Verificadas
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Figura 28 – Niveles por Etapa (Madurez)
 
 
Es un modelo normativo donde las prácticas detalladas caracterizan los tipos normales de comportamiento esperables en una organización que ejecuta proyectos a gran escala. La mejora continua de los procesos se basa en muchos pasos pequeños y evolutivos en vez de innovaciones revolucionarias.
 
¿Qué son los niveles de madurez?[12]
Un Nivel de Madurez es una plataforma evolutiva bien definida destinada a lograr un proceso de software maduro. Cada nivel de madurez proporciona una capa en los cimientos para un proceso de mejora continua.
Cada nivel comprende un conjunto de objetivos que, una vez alcanzados, estabilizan un componente importante del proceso de software. Al alcanzar cada nivel del marco de madurez se establece un componente diferente en el proceso de software, resultando en un incremento en la capacidad de proceso de la organización.
 
Niveles CMMI[13]
 
Los niveles se utilizan en CMMI para describir un camino evolutivo recomendado para una organización que quiera mejorar los procesos que utiliza para desarrollar productos o servicios.
 
CMMI da soporte a dos caminos de mejora usando niveles. Un camino permite a las organizaciones mejorar de forma incremental los procesos que corresponden a un área de proceso individual (o grupo de áreas de proceso) seleccionada por la organización. El otro camino permite a las organizaciones mejorar un conjunto de procesos relacionados tratando, de forma incremental, conjuntos sucesivos de áreas de proceso.
Estos dos caminos de mejora están asociados con los dos tipos de niveles: niveles de capacidad y niveles de madurez. Estos niveles corresponden a las dos aproximaciones de mejora de procesos denominadas “representaciones”. Las dos representaciones se denominan “continua” y “por etapas.” El uso de la representación continua permite alcanzar “niveles de capacidad”. El uso de la representación por etapas permite alcanzar “niveles de madurez”.
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Figura 29 - Estructura de la representación continua y por etapas
 
La figura ilustra las estructuras de las representaciones continua y por etapas. Las diferencias entre las estructuras son sutiles pero significativas. La representación por etapas utiliza los niveles de madurez para caracterizar el estado global de los procesos de la organización con respecto al modelo como un todo, mientras que la representación continua utiliza los niveles de capacidad para caracterizar el estado de los procesos de la organización con respecto a un área de proceso individual.
 
Los niveles de capacidad se refieren a la consecución de la mejora de procesos de una organización en áreas de proceso individuales. Estos niveles son un medio para mejorar de forma incremental los procesos que corresponden a un área de proceso dada. Los cuatro niveles de capacidad se numeran del 0 al 3.
 
Los niveles de madurez se refieren a la consecución de la mejora de procesos de una organización en múltiples áreas de proceso. Estos niveles son un medio para mejorar los procesos correspondientes a un conjunto dado de áreas de proceso (es decir, nivel de madurez). Los cinco niveles de madurez se numeran del 1 al 5.
 
[image: ]
Figura 30 -  Comparación de los niveles de capacidad y de madurez
 
La tabla compara los cuatro niveles de capacidad con los cinco niveles de madurez. Observe que los nombres de dos de los niveles son los mismos en ambas representaciones (es decir, Gestionado y Definido). Las diferencias son que no existe nivel de madurez 0, no hay niveles de capacidad 4 y 5, y en el nivel 1, los nombres utilizados en el nivel de capacidad 1 y nivel de madurez 1 son diferentes.
 
La representación continua se ocupa de seleccionar tanto un área de proceso particular a mejorar como el nivel de capacidad deseado para esa área de proceso. En este contexto, es importante conocer si un proceso se ha realizado o está incompleto. Por lo tanto, al punto de partida de la representación continua se le da el nombre de “Incompleto”.
 
La representación por etapas se ocupa de seleccionar múltiples áreas de proceso a mejorar dentro de un nivel de madurez; no es su interés principal que los procesos individuales se realicen o estén incompletos. Por lo tanto, al punto de partida de la representación por etapas se le da el nombre de “Inicial”.
 
Niveles de Capacidad (representación continua)
 
Nivel de capacidad 0: Incompleto
 
Un proceso incompleto es un proceso que, o bien no se realiza, o se realiza parcialmente. Al menos una de las metas específicas del área de proceso no se satisface y no existen metas genéricas para este nivel, ya que no hay ninguna razón para institucionalizar un proceso realizado parcialmente.
 
Nivel de capacidad 1: Realizado
 
Un proceso realizado es un proceso que lleva a cabo el trabajo necesario para producir productos de trabajo. Se satisfacen las metas específicas del área de proceso. Aunque el nivel de capacidad 1 da como resultado mejoras importantes, esas mejoras pueden perderse con el tiempo si no se institucionalizan. La aplicación de la institucionalización (las prácticas genéricas de CMMI en los niveles de capacidad 2 y 3) ayuda a asegurar que las mejoras se mantienen.
 
Nivel de capacidad 2: Gestionado
 
Un proceso gestionado es un proceso realizado que se planifica y ejecuta de acuerdo con la política; emplea personal cualificado que tiene los recursos adecuados para producir resultados controlados; involucra a las partes interesadas relevantes; se monitoriza, controla y revisa; y se evalúa la adherencia frente a la descripción de su proceso. La disciplina de proceso reflejada por el nivel de capacidad 2 ayuda a asegurar que las prácticas existentes se mantienen en periodos de mayor presión.
 
Nivel de capacidad 3: Definido
 
Un proceso definido es un proceso gestionado que se adapta a partir del conjunto de procesos estándar de la organización de acuerdo a las guías de adaptación de la organización; tiene una descripción de proceso que se mantiene y que contribuye a los activos de proceso de la organización con experiencias relativas a procesos.
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Figura 31 - Niveles de Capacidad y Madurez
 
Niveles de Madurez (representación por etapas)
 
Nivel de madurez 1: Inicial
 
Los procesos son generalmente ad hoc y caóticos. La organización generalmente no proporciona un entorno estable para dar soporte a los procesos. A pesar de este caos, las organizaciones de nivel de madurez 1 a menudo producen productos y servicios que funcionan pero, sin embargo, exceden con frecuencia el presupuesto y los plazos planificados. Las organizaciones de nivel de madurez 1 se caracterizan por una tendencia a comprometerse en exceso, a abandonar sus procesos en momentos de crisis y a no ser capaces de repetir sus éxitos.
 
Nivel de madurez 2: Gestionado
 
Se garantiza que en los proyectos los procesos se planifican y ejecutan de acuerdo con las políticas; los proyectos emplean personal cualificado que dispone de recursos adecuados para producir resultados controlados; se involucra a las partes interesadas relevantes; se monitorizan, controlan y revisan; y se evalúan en cuanto a la adherencia a sus descripciones de proceso. También en el nivel de madurez 2, el estado de los productos de trabajo es visible para la dirección en puntos definidos (p. ej., en los hitos principales y al finalizar las tareas principales).
 
Nivel de madurez 3: Definido
 
Los procesos están bien caracterizados y comprendidos, y se describen en estándares, procedimientos, herramientas y métodos. El conjunto de procesos estándar de la organización, que es la base del nivel de madurez 3, se establece y se mejora a lo largo del tiempo. Estos procesos estándar se utilizan para establecer la integridad en toda la organización. Los proyectos establecen sus procesos definidos adaptando el conjunto de procesos estándar de la organización de acuerdo a las guías de adaptación (véase la definición de “conjunto de procesos estándar de la organización” en el glosario).
 
Nivel de madurez 4: Gestionado cuantitativamente
 
La organización y los proyectos establecen objetivos cuantitativos para la calidad y el rendimiento del proceso, y los utilizan como criterios en la gestión de los proyectos. Los objetivos cuantitativos se basan en las necesidades del cliente, usuarios finales, organización e implementadores del proceso. La calidad y el rendimiento del proceso se interpretan en términos estadísticos y se gestionan durante la vida de los proyectos.
 
Para los subprocesos seleccionados, se recogen y se analizan estadísticamente medidas específicas del proceso. Cuando se seleccionan subprocesos para su análisis, es crítico comprender las relaciones entre diferentes subprocesos y su impacto en la consecución de los objetivos de calidad y de rendimiento del proceso. Este enfoque ayuda a asegurar que la monitorización de subprocesos usando técnicas estadísticas y otras técnicas cuantitativas se aplica donde tiene más valor global para el negocio.
 
Nivel de madurez 5: En optimización
 
Una organización mejora continuamente sus procesos basándose en una comprensión cuantitativa de sus objetivos de negocio y necesidades de rendimiento. La organización utiliza un enfoque cuantitativo para comprender la variación inherente en el proceso y las causas de los resultados del proceso.
 
El nivel de madurez 5 se centra en mejorar continuamente el rendimiento de los procesos mediante mejoras incrementales e innovadoras de proceso y de tecnología. Los objetivos de calidad y de rendimiento del proceso de la organización se establecen, se modifican continuamente para reflejar cambios en los objetivos del negocio y en el rendimiento de la organización, y se utilizan como criterios para gestionar la mejora de procesos.
 
¿Por qué evaluar CMMI?
 
Hoy en día las compañías que producen software para satisfacer a un mercado creciente que reclama este tipo de soluciones tecnológicas deben buscar continuamente alternativas que les permitan mejorar su performance y calidad de productos para poder seguir compitiendo en un escenario cada vez más globalizado y agresivo.
 
Esta situación se torna más obvia cuando se analiza las necesidades de la producción global de software:
 
·         Mejor performance
·         Más eficiencia
·         Evitar pérdidas de mercado
·         Recursos humanos mejor preparados
·         Productos que faciliten la integración de diferentes tecnologías.
 
Si se visualiza estos puntos de una manera más general podríamos afirmar que la industria tiene una fuerte necesidad de optimización de todas las facetas del desarrollo de productos.
 
Reforzando esta afirmación es hoy mundialmente aceptado que la calidad del proceso utilizado para desarrollar un determinado producto impacta fuertemente en la calidad final de éste. Por lo tanto, el mejoramiento de los procesos de desarrollo deja de ser una posible opción para convertirse en una estrategia de supervivencia.
 
 
Análisis de factibilidad
 
Antecedentes
Desde la creación en el año 2009, Línea Amarilla SAC  ha crecido paulatinamente. Al iniciar sus operaciones se dedicaba al ámbito de Bienestar Social en los alrededores de la rivera del rio Rímac y realizar estudios para cumplir con su programa de reubicación. 
Cuando se concretó la concesión de la Vía Evitamiento a Línea Amarilla, la empresa procedió a ir creciendo, contratando personal para sus diferentes áreas que cumplen hasta el día de hoy las actividades para así lograr los objetivos estratégicos.
Luego la gerencia de TI, procedió con la adquisición de equipos tecnológicos  que fueron repartidos en las distintas áreas ubicadas en las sedes de la empresa para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Esto, permitió que el área de Helpdesk siga con el mantenimiento de los equipos y apoyo a los usuarios sobre los servicios dados.
 
Los principales problemas que se encontraron son los siguientes:
·         Problemas en el inventario de los activos repartidos en las distintas sedes
·         Problemas en el control de licencias
·         Tiempo de Atención a usuarios muy prolongado
·         Soluciones tecnológicas aún no completas.
·         Muchos requerimientos en paralelo prolongando los tiempos de atención.
 
Los riesgos identificados fueron los siguientes:
·         Instalación de licencias que excede la adquirida
·         Repartición de equipos sin el uso del perfil determinado en la compra
·         Analista mal visto porque puede dejar tareas inconclusas con el fin de cerrar otro requerimiento designado
 
Las lecciones aprendidas son las siguientes:
·         Falta de comunicación entre las áreas sobre la cantidad de personal y perfil a ser contratado
·         Mejor control y designación de actividades
 
Focos de Resistencia
 
Actualmente el foco de resistencia detectado es el cargo de Supervisor de Helpdesk, ya que como se diagramó en el proceso AS-IS, su único rol era distribuir las incidencias que llegaban al área de forma indiscriminada sin un criterio y control.  Esto generaba roses entre los integrantes del área. 
 
En la etapa de la preparación del equipo para el uso del tablero Kanban también se mostró indiferente y no acudía a las reuniones, por lo que se optó a trabajarlo solo con los analistas
 
Procesos, mecanismos, métodos, prácticas
 
El proceso de Atención de Mesa de Partes cuenta con las siguientes etapas:
 
1.      Recepción de solicitud de requerimiento:
a. En esta etapa en usuario llama via telefónica o envía correo a cada analista con la finalidad de ser atendidos con prontitud.
 
 
2.      Designación de requerimiento o actividad:
a.       El supervisor delega la actividad según su criterio al analista designado.
b.      El analista mapea en una archivo Excel el requerimiento con la finalidad de llevar tiempos de atención y datos de información que se diga al detalle sobre el requerimiento
c.       Se da el caso que a pesar de ya tener designado una actividad, se reciba otras más que también deben de atenderse a prontitud
 
3.      Atención de Requerimiento
a.       En analista se encarga de dar solución al requerimiento de cualquier índole que este fuese.
b.      Edita su archivo Excel con la finalidad de mapear cuando culmino con la actividad.
 
Oportunidades de Mejora
 
·         Las actividades del Supervisor son muy acotadas, se propone que el supervisor se convierta en un Analista de TI y pueda realizar actividades de atención de solicitudes. Con esta medida se puede incrementar la capacidad instalada en el equipo.
·         Para cubrir las actividades del Supervisor que son necesarias para la generación de Indicadores de atención y el registro en el tablero de Kanban, se propone elegir a uno de los analistas como coordinador quien realice estas actividades. El rol de coordinador debe ser rotativo.
·         A los post-it que se registran en el tablero Kanban se le debe definir un color de prioridad o urgencia. Por lo que se propone anexar un pos-it (Modelo bandera) de color verde (Bajo), Amarillo (Medio) y Rojo (Alto).
 
Factores claves  de éxito actuales
 
Vía Parque Rímac, por ser una empresa nueva en el mercado ha logrado avanzar con los proyectos que tiene en cartera, para ello, el factor humano tiene un rol fundamental en el cumplimiento de los objetivos a través de la cuota de conocimiento que invirtieron en generar procesos que a la fecha ayudan en la implementación de proyectos de gran envergadura y que se están realizando a la fecha.
 
Es por ello,  la participación de TI tiene gran importancia para el logro de los objetivos. Este equipo logra los objetivos enfocándose desde los siguientes puntos:
 
● Estratégico:
o       Una definición clara del objetivo y la misión del equipo a mediano y largo plazo, apuntando a los objetivos de negocio. 
o       Asignación de esta responsabilidad a un líder con la capacidad de gestión para lograr estos objetivos. 
o       Apoyo de la gerencia en las definiciones y proyectos propuestos.
 
● Operativo:
 
o       Cambio de la visión de los integrantes antiguos del equipo de TI. Presentación detallada del rol de cada uno dentro del plan de TI.
o       Consecución del conocimiento necesario para guiar y ejecutar los proyectos de TI.
o       Capacitación del equipo en las herramientas nuevas que se están implementando en la organización.
o       Evaluación por competencia 90 Grados y Evaluación 360  al equipo de TI donde se establecen los objetivos individuales y competencias a cumplir y mejorar (Ver Anexo 1 - Modelo de Evaluación de Objetivos y Competencias). Un proceso de selección riguroso para asegurar personal nuevo competente técnicamente y también con valores que puedan servir de guía al resto del equipo.

Procesos propuestos
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Figura 32 -  Proceso de Atención de Mesa de Ayuda  (con mejoras CMMI) - Elaboración propia
[image: ]Figura 33 -  Sub-proceso Mantenimiento Correctivo - Elaboración propia
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PRACTICAS GENÉRICAS
 
	GG2
	Comentarios

	GP 2.1 Establecer una política de la organización
	La empresa aún no ha determinado las políticas de cada área. Por lo tanto no se ejerce ninguna política, pero si ha  contratado los servicios de una empresa externa con la cual se está levantado información para la generación de las políticas para cada área.  La información formada a través de este trabajo tanto del modelamiento BPM  como el marco de trabajo están siendo considerados para la versión final del proceso. En paralelo se están realizando las siguientes actividades:
·         Generación de plantillas o formato estándar para presentación de documentos: Acta de conformidad de servicios, Documento de préstamo de activo, Gestiones, Información de Proveedores, Inventario de bienes tecnológicos 
·         Directorios compartidos estandarizados
·         El documento Gestiones.xlsx servirá como base de conocimiento para la generación de proyectos futuros (tiempos, actividades específicas).

	GP 2.2 Planificar el proceso
	Actualmente, personal de Mesa de Ayuda está inscrito en un curso de las buenas prácticas de ITIL y que les está permitiendo generar el plan de trabajo y las estrategias a implementarse para la mejora del proceso de Mesa de Ayuda.

	GP 2.9 Evaluar objetivamente la adherencia
	Posterior a la definición de la metodología de trabajo a crearse a raíz del conocimiento de los integrantes y con ayuda de las buenas prácticas de ITIL se generará una reunión de QA para así validar el aseguramiento de la calidad aplicada dentro del proceso de Mesa de Ayuda
 

	GP 2.10 Revisar el estado con el nivel directivo
	El Jefe de Mantenimiento con el Gerente de TI evalúan los resultados de las atenciones de requerimientos realizadas por los analista de TI
 

	GP 3.2 Recolectar experiencias relacionadas al proceso
	Dentro del servicio que está realizando una empresa externa y en conjunto con la información recopilada por el área se hará el análisis para la mejora del proceso
 
Las dinámicas de coordinación del equipo de Helpdesk serán instauradas como mecanismo de mejora continua dentro del área, de modo que cualquier necesidad futura sea atendida con la participación e involucramiento del equipo.
 
Las experiencias que nos deja este proceso hacen relucir la importancia que tienen las prácticas de CMMI para mantener ordenados y en plan de mejora permanente los procesos.


 
Project Planning (PP)
 
SG1: Establecer Estimaciones
	Prácticas
	Comentarios

	SP 1.1 Estimar el alcance del proyecto
	Se registra en el tablero Kanban en donde se nombra al requerimiento que se realizará, en qué fecha se iniciará y una fecha estimada de la fecha de término; y en Excel de trabajo del equipo Gestiones.xlsx se registrará al detalle la descripción de las actividades que comprende cumplir el requerimiento. Posteriormente, de forma semanal se realiza un cuadro resumen a ser presentado a gerencia para fines informativos

	SP 1.2 Establecer las estimaciones de los atributos del producto de trabajo y las tareas
	En base a experiencias y solicitudes anteriores similares (Históricos) se define la complejidad y tiempo aproximado acorde a los componentes que implica realizar la actividad Ej.: instalación de servidor, instalación de S.O., instalación de software de ofimática y que es registrado en el archivo Excel de Trabajo Gestiones.xlsx. 
 

	SP 1.4 Determinar las estimaciones de esfuerzo y coste
	Se generará el coste anual del área y se consolida la información que corresponde a la Gerencia de TI para luego remitir la información al Área de Planeamiento. 


 
SG2: Desarrollar un plan de proyecto
	Prácticas
	Comentarios

	SP 2.1 Establecer el presupuesto y el calendario
	· Para la ejecución y solución de los requerimientos de la empresa no se precisa de presupuesto ya que es desarrollado pero el mismo personal de la empresa. 
· Se genera un cronograma propuesto para la ejecución del requerimiento en base a la experiencia del analista y la consulta que se realiza a la base de conocimiento Gestiones.xlsx. 
 

	SP 2.2 Identificar los riesgos del proyecto
	En el archivo Excel de Trabajo Gestiones.xlsx se está agregando una columna para registrar los riesgos relacionados al requerimiento. Estos no solo son registrado por el encargado del proyecto sino también por los analistas bajo experiencias pasadas. A su vez en el tablero Kanban se colocará un identificador el cual indique la complejidad del requerimiento (identificador indicara: Alto, medio, bajo) 

	SP 2.4 Planificar los recursos del proyecto
	Se analiza la complejidad de la actividad y se realiza la asignación de los recursos (Analista TI) que actuaran en el requerimiento.
 

	SP 2.6 Planificar el involucramiento de las partes interesadas
	Se le hace participe al usuario final de las actividades a realizarse  mediante una comunicación telefónica, información vía correo de las actividades realizadas. Para evidenciar las actividades realizadas, estas se incluyen en el documento Acta de Conformidad de Servicio, el cual es firmado por el cliente del servicio 


 
SG 3 Obtener el compromiso con el plan
	Prácticas
	Comentarios

	SP 3.2 Reconciliar los niveles de trabajo y de recursos
	Conforme se evalué el avance del requerimiento se editará el archivo Excel de Gestiones.xlsx para poder conocer los recursos que intervienen en el requerimiento y a su vez se modificará la ficha del requerimiento en el tablero Kanban con el fin de visualizar la asignación de un nuevo recurso al requerimiento
 

	SP 3.3 Obtener el compromiso con el plan
	 Se hace una revisión del tablero Kanban y de las actividades registradas en el archivo Gestiones.xlsx y así observar el nivel de compromiso al requerimiento asignado
 


 
 
 
Project Monitoring And Control (PMC)
	Prácticas
	Comentarios

	SP 1.1 Monitorear los parámetros de planificación del proyecto
	Conforme se evalué el avance del requerimiento se editará el archivo Excel de Gestiones.xlsx para poder conocer los recursos que intervienen en el requerimiento y a su vez se modificará la ficha del requerimiento en el tablero Kanban con el fin de visualizar la asignación de un nuevo recurso al requerimiento
 

	SP 1.6 Llevar a cabo revisiones de progreso
	 Se hace una revisión del tablero Kanban y de las actividades registradas en el archivo Gestiones.xlsx y así observar el nivel de compromiso al requerimiento asignado 
[image: ]
Figura 41 -  Revisión de Tablero Kanban
 

	Prácticas
	Comentarios

	SP 2.1 Analizar problemas
	Con la finalidad de cumplir la práctica, se está actualizando el archivo de registro de requerimientos  Gestiones.xlsx, incluyendo un nuevo campo en donde se identificará los problemas que se evidenciaron para poder realizar el requerimiento. Actualmente se realiza el análisis de los problemas detectados mas no se  está registrando. 

	SP 2.2 Llevar a cabo las acciones correctivas
	Para cumplir esta práctica se aplica lo registrado en la práctica SP 2.1

	SP 2.3 Gestionar las acciones correctivas
	Para cumplir esta práctica se aplica lo registrado en la práctica SP 2.1


 
Integrated Project Management (IPM)
 
	Prácticas
	Comentarios

	SP 1.1 Utilizar los activos de proceso organizacionales para planificar las actividades del proyecto
	Se debe utilizar las tareas y productos finales de los proyectos pasados como herramienta de consulta y apoyo para la ejecución de los proyectos futuros. Por tal, se efectuará consulta a las fichas registradas en el Tablero Kanban y al archivo Excel Gestiones.xlsx  con el fin de cumple con la practica en mención



CONCLUSIONES
 
1.        El área de TI no contaba con un proceso definido en la atención de las solicitudes, por lo que existía un desorden en dichas atenciones. Con la implementación del método de trabajo Kanban se observa como los requerimientos van pasando por los swimlane del tablero.
 
2.        Los roles involucrados nunca habían trabajado bajo el modelo de CMMi u otro proceso, pero nunca pusieron resistencia ya que tenían entendido que el proceso debía ser mejorado.
 
3.        Al realizar el análisis de nivel de madurez, se detectó que se había descuidado el uso del tablero Kanban. No se habían registrado algunas solicitudes realizadas por los colaboradores. Esto se debía a que el rol de supervisor había sido removido y no había quien gestionara el tablero. Como propuesta se hizo que se creara un rol Coordinador, quien iba a ser el que administrara dicho tablero. Este rol iba a ser rotativo semanalmente entre los responsables de TI. 
 
4.        La cultura organizacional es un factor importante a tomar en cuenta dentro de Vía Parque Rímac, empresa que busca ser “The Best place to Work”, ya que dentro de la evaluación hecha a la empresa, se observó que había prácticas genéricas y específicas que si bien eran realizadas, no eran comunes en la organización. Es decir, los dueños de los procesos, las realizan pues consideran que es una buena práctica sin embargo, si se remueve al ejecutor, estas dejan de realizarse. 
 
               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
CONCLUSIONES
 
Centrar las organizaciones en la gestión de procesos de negocios o BPM permite lograr una mejora constante. Unifica de forma armoniosa la gestión estratégica, la gestión operativa y la gestión de soporte a través de una sólida arquitectura empresarial. Se manifiesta de una manera clara y entendible.
 
La representación de nuestros procesos ayudó a un mejor entendimiento del mismo, desplegar este conocimiento es de mucha importancia para el adecuado entendimiento de cada escenario.
 
Se determinó que al trabajar de forma iterativa y por sprint se permite agregar funcionalidad a las aplicaciones, pudiendo entregar valor de negocio al cliente en menor tiempo que esperar que todo el ciclo de desarrollo termine para recién obtener un producto a utilizar.
 
El uso de herramientas agiles como el tablero Kanban permite generar, mantener y mostrar información de la gestión del proyecto cubriendo de esta forma diferentes prácticas de CMMI y también comprometiendo a realizar un control visual de la información.
 
Se determinó que el objetivo de implementar CMMI es garantizar la calidad de los productos por medio de la aplicación de las prácticas específicas, y posteriormente al alcanzar el nivel 5.
 
La relación entre Ágil y CMMi se llega a entender de manera exitosa cuando se analiza dentro del modelo CMMi cómo implementar dentro de las áreas de proceso las SP y GP de manera exitosa dado a que CMMi solo es un indica lo que se debe hacer.
 
 
 
GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
1.      AS-IS: Como es actualmente, proceso actual
 
2.      Backoffice: tareas destinadas a gestionar la propia empresa 
 
3.      BPM: acrónimo de Business Process Management (gestión de procesos de negocio), se trata de los métodos, técnicas y herramientas empleados para diseñar, representar, controlar y analizar procesos de negocio operacionales en los que están implicados personas, sistemas, aplicaciones, datos y organizaciones.
 
4.      BPMN: acrónimo de Business Process Modeling Notation (notación de creación de modelos de procesos de negocio), se trata de una notación gráfica estandarizada para representar los procesos de negocio en un flujo de trabajo, que facilita la mejora de la comunicación y la portabilidad de los modelos de proceso.
 
5.      BPM Suite (BPMS): un completo conjunto de software que facilita todos los aspectos de la gestión de procesos de negocio como diseño de procesos, flujo de trabajo, aplicaciones, integración y supervisión de la actividad para entornos centrados tanto en los sistemas como en el ser humano.
 
 
6.      Feedback: Actividad que implica la retroalimentación de información 
 
7.      Framework: marco de trabajo
 
8.      Helpdesk: Mesa de Ayuda 
 
9.      Kanban: marco de trabajo de métodos agiles
 
10.  Pull: Jalar información o jalar el requerimiento
 
11.  Push: Empujar el requerimiento 
 
12.  TO-BE, Como debería ser, proceso propuesto
 
13.  WIP: Trabajo en progreso, Acorde a métodos agiles, este término limita el tamaño de trabajos en simultaneo
 
14.  Olas de Atención: Definición de los tiempos de atención por cada solicitud, según su categoría.
SIGLARIO
 
1.      BPM: Business Process Management
2.      CCO: Centro de Control de Operaciones
3.      CMMI: Capability Maturity Model Integrated
4.      GP: Prácticas Genéricas.
5.      JIT: Just in Time, Justo a tiempo
6.      Km: Kilometros
7.      LAMSAC: Línea Amarilla SAC.
8.      MML: Municipalidad Metropolitana de Lima
9.      PMBOK: Project Management Body Of Knowledge
10.  PMO: Project Management Office
11.  RUP: Rational Unified Process
12.  SAC: Sociedad Anónima Cerrada
13.  SOA: Service Oriented Architecture
14.  SP: Prácticas Específicas.
15.  WIP: Work in Progress
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