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A Dios, nuestros hijos y familias que nos motivan a seguir logrando nuestras metas.
 

Queremos agradecer a nuestras familias porque sin su apoyo incondicional no hubiera sido posible lograrlo. A nuestros maestros que con sus conocimientos y experiencias enriquecieron las nuestras. Finalmente a la universidad y su plana docente que valorando nuestra experiencia previa definieron una estructura formativa que nos dio la oportunidad de lograr un siguiente nivel académico.

RESUMEN
 
 
El presente documento sustenta, a lo largo de sus capítulos, la propuesta de una Arquitectura Empresarial para una Empresa de Servicios, alineados con la estrategia del negocio; aplicando buenas prácticas estandarizadas en Gestión de Servicios de TI como ITIL y gestionando sus recursos basados en los estándares del P-CMM.
En el primer capítulo se detallan los Fundamentos Teóricos utilizados para la propuesta. En este capítulo se encuentran el Marco Teórico tomado de base para gestionar los recursos, gestionar el servicio identificando el proceso crítico a mejorar y finalmente definir la propuesta de Arquitectura Empresarial. Asimismo, se define el Objeto de Estudio, los Objetivos y los Beneficios del Proyecto.
En el capítulo 2 se expone la Gestión de los Recursos basados en las mejores prácticas definidas por P-CMM para lograr optimizar los recursos basados en niveles de madurez definidos por el desarrollo de sus habilidades blandas, habilidades duras, inteligencias que permitan llegar al más alto nivel de madurez.
En el capítulo 3 se expone la Gestión de los Servicios de TI que busca resolver, en base a ITIL, las situaciones problemáticas halladas en el proceso de los procesos de Mesa de Ayuda y Desarrollo de Aplicaciones así como las necesidades de información que las generan. 
En el cuarto capítulo se define la Arquitectura de Línea  Base (AS-IS) así como la Arquitectura Objetivo (TO-BE) como fin deseable. Asimismo, se analizan las brechas entre ambos escenarios. 
Finalmente, en el quinto capítulo se plantea la Propuesta de Arquitectura Empresarial que se encuentra soportada por la Gestión de recursos optimizada y la Gestión de Servicios alineado a las mejores prácticas para generar valor al cliente que permitan cumplir con los objetivos estratégicos definidos en la Organización.

INTRODUCCIÓN
 
 
IBM, es una empresa que brinda servicios y soluciones integrales a sus clientes. En el catálogo de servicios tiene administración de datos y de hosting para entidades de todo tipo. Como resultado de su actividad, tiene acceso a información sensible y confidencial por lo que debe seguir estrictos estándares de seguridad de datos. En este contexto, el aporte tecnológico es fundamental, la misma que, además de brindar soporte tecnológico a toda la organización, tiene la misión de convertirse en un elemento estratégico capaz de generar valor para la organización y constituirse en una ventaja competitiva sostenible. 
En tal sentido, el proyecto actual se desarrolla en lograr la optimización y mejora continua del proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP gestionado por IBM. La calidad del servicio orientado a estándares internacionales para la Gestión de servicios de TI tales como ITIL permitirán la fidelización de nuestro cliente y lograr servicios que generen valor al cliente orientándonos a sus necesidades y estrategias de negocio. 
Para poder lograr estos estándares se debe contar con recursos con altos niveles de madurez que cuenten con un plan de desarrollo, potenciando sus habilidades blandas, habilidades duras, inteligencias y cuyo objetivo sea llegar al más alto nivel de la Taxonomía de Bloom. Para esta propuesta, nos basamos en los principios de gestión de recursos definido por el estándar P-CMM.
Luego, en el marco de referencia TOGAF se analizan todos los procesos de la Organización y se define el proceso estratégico que se necesita mejorar. Se identifica la Situación Actual (AS IS), se realiza un Análisis de Brechas y se definen las mejoras necesarias que deben implementarse. Finalmente, se propone la Situación Esperada e Ideal (TO BE).
Finalmente, se plantea la Propuesta de una Arquitectura Empresarial que permita a la Organización lograr sus Objetivos Estratégicos y cuyo soporte estará en la optimización de los recursos y la entrega de valor del servicio que se brinda.
El presente proyecto se desarrolla como parte de la Tesis de Grado de los autores para obtener el título de Ingenieros de Sistemas de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS
 
INTRODUCCIÓN
 
El propósito de este capítulo es describir los fundamentos teóricos del recurso profesional, P-CMM, TSP, PSP, ITIL, TAXONOMIA DE BLOOM y Arquitectura empresarial. Estos fundamentos nos apoyarán en el desarrollo de la presente propuesta.  
 
 
1.1       MARCO TEÓRICO
 
1.1.1   EL MODELO PEOPLE CMM
El modelo P-CMM define un marco para mejorar la capacidad de las personas basado en el concepto de madurez de procesos, con una estructura de diseño similar al original modelo CMM para software (de cuya familia forma parte).
Describe los que considera elementos clave en la administración y desarrollo los activos humanos de una organización.
Es un modelo de mejora que guía la evolución desde procesos improvisados e inconsistentes hacia un desarrollo maduro y disciplinado del conocimiento, habilidades y motivación de las personas que desarrollan y mantienen sistemas TIC.
 
El objetivo de P-CMM es ayudar a las organizaciones de software a:
 
·        Identificar el grado de madurez de las prácticas de gestión del personal.
·        Trazar un programa de desarrollo continuo del personal.
·        Establecer prioridades para las acciones inmediatas.
·        Integrar el desarrollo del personal de producción en un proceso de mejora.
·        Establecer una cultura de excelencia en ingeniería de software.
 
P-CMM aplica el concepto de madurez de CMM para la gestión de las personas. Parte de la suposición de que los procesos que gestionan el rendimiento de las éstas pueden mejorarse, y que los principios que tradicionalmente se han empleado en la optimación de los productos pueden también modelarse para mejorar la eficiencia de las personas. P-CMM considera que las personas tienen habilidades que deben medirse y las organizaciones pueden conseguir mejoras continuas en los procesos de desarrollo y organización de dichas habilidades.
 
[image: ]
Figura 1 : Estructura del Modelo P-CMM
 
En el proceso de evolución hacia el nivel 2, la organización desarrolla formas disciplinadas de realizar las prácticas con las que gestiona su capacidad de trabajo.
En el paso hacia el nivel 3, esas prácticas disciplinadas se perfilan para mejorar los conocimientos específicos, las capacidades y los métodos que mejor se adecuan al negocio de la organización. Se identifican las competencias centrales de la empresa y el trabajo del personal se centra en el desarrollo de esas competencias.
En el nivel 4 la organización evalúa la información registrada para medir la efectividad de los procesos de trabajo y reducir las desviaciones. Gestiona cuantitativamente las capacidades de la plantilla hacia el crecimiento de la organización y, si resulta aplicable, crea equipos basados en las competencias de los individuos.
En el nivel 5 la organización incorpora procesos que buscan de forma continua vías de innovación para aumentar la capacidad de las personas, y desarrolla de forma activa planes de mejora continua para aumentar la competencia de los individuos y de la organización.
 
El P-CMM se centra en cuatro ejes temáticos sobre los que desarrollan las correspondientes categorías de procesos:
 
·        Desarrollo de las capacidades
·        Creación de equipos y cultura
·        Gestión y motivación del desarrollo
·        Estructuración de la capacidad de trabajo
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Figura 2: Categorías de proceso
 
 


·        Desarrollo de las capacidades
El esfuerzo para el desarrollo de la capacidad de las personas comienza en el nivel 2 (Repetible) identificando las primeras necesidades de formación de los individuos. También se definen necesidades, métodos y formación necesaria para emplear con eficiencia los medios de comunicación oral y escrita (Comunicación).
En el nivel 3 (Definido) la organización identifica de manera sistemática el conocimiento y las habilidades necesarias para llevar a cabo los procesos de producción (Análisis de las capacidades) e identifica las competencias clave. También se establece un programa global de desarrollo de las competencias (Desarrollo de competencias).
En el nivel 4 (Gestionado) los tutores proporcionan orientación a las personas y equipos para su desarrollo (Tutoría).
Finalmente en el nivel optimizado los individuos puede empezar programas personalizados para el desarrollo de sus competencias (Desarrollo de las competencias personales).
La línea de maduración para el desarrollo del personal comienza identificando las necesidades actuales de formación para el desarrollo de las competencias claves de la organización y avanza hasta establecer programas personalizados de desarrollo profesional.
 
·        Creación de equipos y cultura
 El esfuerzo para mejorar el sistema de organización e interacción de las personas comienza en el nivel 2 (Repetible) mejorando tanto la comunicación entre los individuos, como los sistemas formales de la organización (Comunicación).
En el nivel 3 (Definido) la cultura organizacional debe fomentar la participación de las personas en las decisiones que afectan a su trabajo (Cultura de participación en la organización).
En el nivel 4 (Gestionado) la organización comienza a desarrollar equipos de gran rendimiento, basados en la competencia y les otorga un adecuado nivel de autonomía. (Creación de equipos).
En el nivel 5 (Optimizado) se incorporan procesos de búsqueda continua de innovación. En resumen la mejora que propone comienza formando equipos y cultura de participación, y continúa con la medición y mejora continua del rendimiento y capacidades.
 
 
·        Motivación y gestión del rendimiento
Este eje temático comienza en el nivel 2 (Repetible) desarrollando un entorno que provea los recursos adecuados e impida las interrupciones y las distracciones (Entorno de trabajo).Periódicamente se establecen discusiones para mejorar la eficiencia, se tratan los casos de bajo rendimiento y se reconocen y valoran los rendimientos destacados (Gestión del rendimiento). El sistema de compensación se define en este nivel enfocado sobre el rendimiento (Compensación).
En el nivel 3 (Definido) las prácticas establecidas en el anterior se adaptan para motivar el desarrollo de las competencias clave (Prácticas basadas en la competencia). La organización también establece unas oportunidades de desarrollo de carrera para la motivación en el desarrollo de las capacidades individuales (Plan de carrera).
En el nivel 4 (Gestionado) se orientan las prácticas de trabajo para lograr la competencia en equipos (Prácticas basadas en equipos). La organización también establece y sigue los objetivos para su unificación en los niveles individuales, de equipo de unidad y de organización (Rendimiento centrado en la organización).
En el nivel 5 (Optimizado) la empresa asienta procesos de innovación para las prácticas de trabajo y las tecnologías que motiven y aumenten el rendimiento del trabajo (Innovación y mejora continua).
En resumen, el desarrollo de este eje temático comienza estableciendo prácticas básicas de rendimiento y compensación, que se orientan más tarde a la construcción de equipos y acaba en un proceso de mejora continua.
 
·        Estructuración de la capacidad de trabajo
 El esfuerzo para estructurar la capacidad de trabajo comienza en el nivel 2 (Repetible) estableciendo prácticas básicas para aplicar en la selección de personal, y para orientar a la plantilla establecida hacia los puestos más adecuados (Asignación de personal). En el nivel 2 (Definido) la organización comienza el desarrollo estratégico de planes para garantizar que tiene la capacidad de trabajo necesaria para cubrir la demanda presente y futura de sus necesidades de negocio (planificación de la capacidad de trabajo).
En el nivel 4 (Gestionado) la organización establece y traza objetivos para el desarrollo del conocimiento y las habilidades de cada una de sus competencias clave (Gestión de las competencias de la organización).
En el nivel 5 (Optimizado) se establece un sistema de mejora continua que también mejorará la estructuración de la capacidad de trabajo (Innovación y mejora continua).
El proceso de maduración en este eje temático comienza estableciendo prácticas básicas para la selección y re-ubicación de la plantilla, establece seguimiento de objetivos para las competencias del personal y termina en un proceso continuo de mejora.
 
Áreas clave de proceso en el P-CMM
Cada nivel del modelo P-CMM comprende una serie de áreas de procesos clave que identifican el conjunto de actividades se deben realizar para conseguir las metas que mejorarán la capacidad de las personas.
 
Áreas de proceso clave del nivel repetible (2)
 Las áreas clave de este nivel establecen prácticas básicas para eliminar problemas que disminuyen el rendimiento de las personas.
 
Entorno de trabajo. El entorno de trabajo debe mantener unas condiciones de trabajo que permitan la concentración, además por supuesto de cumplir con las normativas laborables aplicables.
 
Comunicación. El sistema de comunicación debe resultar efectivo y debe garantizar que las personas tienen la capacidad y los medios para compartir información y coordinar sus actividades de forma eficaz. Esta área clave implica que se establecen canales eficientes de comunicación entre las diferentes jerarquías de la organización, y garantiza que todos los individuos disponen de los medios de comunicación necesarios para realizar sus tareas, mantener la coordinación, llevar a cabo reuniones de forma eficaz y resolver problemas.
 
Asignación de personal. Se establecen y emplean procesos formales para reclutar talento, seleccionar y reasignar los puestos de la organización. La incorporación de personas implica identificar el conocimiento y habilidades requeridas para los puestos vacantes, implicar a toda la organización para buscar a candidatos cualificados y revisar la eficacia del trabajo de selección. La selección de personal supone desarrollar una lista de candidatos cualificados, definir una estrategia de selección, identificar candidatos válidos, evaluar a los candidatos cualificados y seleccionar al mejor. La reasignación implica atraer a candidatos seleccionados, implicarlos en los fines de la organización y asegurar que la transición a los nuevos puestos se realiza con éxito.
 
Gestión del rendimiento. Se establecen criterios objetivos para medir el rendimiento individual y para extraer información que permita retroalimentar un sistema de mejora continua del rendimiento. Gestionar el rendimiento supone establecer criterios objetivos de rendimiento para las personas y las unidades de producción, estudiar el rendimiento regularmente e identificar vías para su mejora. Debe obtenerse información periódica, identificar las necesidades de desarrollo y, sistemáticamente tratar los problemas de rendimiento y recompensar los resultados sobresalientes.
 
Formación. Se diseñan planes de formación para garantizar que todas las personas tienen las habilidades requeridas para realizar sus funciones. La formación implica identificar las habilidades necesarias para llevar a cabo tareas críticas, identificar la formación necesaria para cada unidad y asegurarse de que se imparte la formación.
 
Compensación. El sistema de compensación debe proporcionar a todas las personas remuneración y beneficios acordes con el valor de su contribución a la organización. Esta área incluye el desarrollo de la documentación de la estrategia de documentación, y de un plan para la administración de las compensaciones, así como el reajuste periódico de las compensaciones basadas en los rendimientos.
 
Áreas clave de proceso del nivel Definido (3)
Identificación y análisis de las técnicas. Esta área identifica el conocimiento y las técnicas necesarios para realizar los procesos de negocio fundamentales. Implica identificar los procesos en los que la organización debe mantener su competencia, desarrollar los perfiles de conocimiento y las técnicas necesarias para llevar a cabo dichas funciones, mantener un fondo de conocimiento y de técnicas e identificar futuras necesidades de conocimiento y técnicas.
Planificación del personal. Área para diseñar la coordinación de las actividades de las personas con las necesidades actuales y futuras, tanto de la organización como de las unidades de trabajo. La planificación implica desarrollar un plan estratégico que, conocida la estrategia general de la organización sobre desarrollo de la competencia y actividades de trabajo y desarrollo, establezca planes concretos para cada unidad.
 
Desarrollo de competencias. Esta área incrementa constantemente la capacidad de los individuos para realizar las tareas asignadas y sus responsabilidades. Las competencias esenciales extraídas de la identificación y análisis de las técnicas, proporcionan la base para el plan de desarrollo y formación de la organización. El desarrollo de las competencias implica establecer formación y otros programas de desarrollo en cada punto neurálgico de competencia. Se diseña el desarrollo de actividades para aumentar el nivel de conocimiento y las técnicas actuales, anticipando competencias futuras.
 
Plan de carrera. Se diseña un plan de carrera para que las personas puedan desarrollar nuevas habilidades, y mantener o incrementar su motivación. . Esta área incluye discutir las opciones de carrera individualmente con cada persona, desarrollar un plan personal, seguir su progreso, identificar las oportunidades de formación y realizar asignaciones que sirvan para los objetivos profesionales.
 
Prácticas basadas en la competencia. Esta área garantiza que  las prácticas del personal comparten la base del desarrollo del conocimiento y las técnicas de trabajo. "Prácticas basadas en la competencia" implica que la captación de personas se realiza según las necesidades de conocimiento y habilidades, evaluando el conocimiento y capacidad de los candidatos, así como el rendimiento de trabajo sobre los roles asignados al puesto, y basando al menos parte de la compensación en función del conocimiento y las habilidades.
 
Cultura de participación en la organización. Esta área garantiza un flujo de información dentro de la organización para incorporar el conocimiento de las personas en la toma de decisiones y su apoyo en las decisiones. Establecer una cultura de participación consolida una base para la creación de equipos de alto rendimiento; también ayuda para establecer una comunicación eficaz en todos los niveles de la organización, que considere las aportaciones individuales involucrando a la personas en la toma de decisiones y establecimiento de procedimientos, al tiempo que se les informa de las decisiones tomadas.
Áreas de proceso del nivel Gestionado (4)
 Las áreas de proceso crean equipos basados en la competencia (capacidad) y en el establecimiento de un conocimiento cuantitativo de la evolución de los conocimientos y habilidades junto con la homogenización del rendimiento en los diferentes niveles de la organización.
 
Tutoría. Uso de la experiencia de los trabajadores como soporte y guía para las personas y los equipos. Incluye el establecimiento de objetivos para un programa de tutela, el diseño de actividades para alcanzar esos objetivos, seleccionando y formando a los tutores apropiados y su asignación a personas y/o equipos, estableciendo la relación entre ellos y la evaluación de la eficacia del programa de tutela.
 
Creación de equipos. Tiene como finalidad la creación de equipos de trabajo que integren diversos conocimientos y habilidades para realizar las tareas de desarrollo de la organización. La creación de equipos implica incluir en ellos miembros con conocimientos y habilidades válidas para las funciones de los equipos, o la formación necesaria para los nuevos miembros, desarrollando procesos estándares para las actividades de equipo, revisando periódicamente su rendimiento.
 
Prácticas basadas en equipos. Esta área implica el desarrollo de prácticas en la organización para el desarrollo, motivación y funcionamiento de los equipos. Implica garantizar que el entorno de trabajo es adecuado para el trabajo en equipo, estableciendo criterios de rendimiento y revisando el rendimiento de los equipos, involucrando a los miembros para realizar sus actividades y reflejando el criterio del equipo en las decisiones particulares de compensación.
 
Gestión de las competencias de la organización. Esta área aumenta la capacidad de la organización en sus principales competencias y determina la eficacia de las mismas. Desarrolla actividades cuyas metas son mejorarlas. La gestión de las competencias de la organización implica establecer objetivos medibles para el crecimiento de las principales competencias de la organización, definiendo y recogiendo información relevante sobre ellas, analizando el impacto del desarrollo de las actividades para conseguir metas, y usando el resultado para guiar la aplicación y mejora de las actividades de desarrollo de la competencia.
 
Organización centrada en el rendimiento. Área diseñada para realzar el enfoque en la consecución de resultados sobre el rendimiento de las personas, los equipos, las unidades y los niveles de la organización estableciendo metas apropiadas para evaluar la eficacia de la plantilla en este cometido. Esta área implica establecer metas medibles, recoger información y analizarlas, documentando los resultados y actuando según los mismos.
 
Áreas clave del nivel Optimizado (5)
 Las áreas clave de este nivel se centran en la implementación de sistemas de mejora continua de la capacidad de las personas y los equipos de trabajo.
 
Desarrollo de las competencias personales. Esta área establece una base para el autodesarrollo personal. Consiste en un programa voluntario de mejora continua en los procesos de trabajo de las personas. Implica el desarrollo de metas y planes para actividades personales de trabajo, estableciendo y usando procesos definidos personales, midiendo y analizando la eficacia de los mismos e implementando mejoras sobre ellos.
 
Entrenamiento. Se estable asistencia guiada para mejorar el rendimiento de las personas y de los equipos. Implica el análisis del rendimiento de las personas o de los equipos y la selección de pautas de entrenamiento adecuadas para mejorarlo, así como evaluar los progresos obtenidos.
 
Innovación y mejora continua. Se identifican y evalúan las prácticas de la plantilla y la tecnología empleada, implementando las más prometedoras para la organización. Implica establecer un mecanismo para proponer mejoras en las actividades de trabajo, identificando las necesidades de prácticas nuevas y tecnología, realizando pruebas sobre ellas e implementando las más beneficiosas para la organización.
 
Sobre la implantación del P-CMM
El P-CMM es una adaptación de la arquitectura y el marco de trabajo establecido por el CMM para su uso en la mejora de la capacidad de trabajo. Por esta razón el P-CMM se integra fácilmente en organizaciones con un proceso de maduración de software.
El valor del P-CMM depende de la forma en la que sea usado por una organización. El P-CMM puede aplicarse de dos formas:
·        Como un estándar para la evaluación de las prácticas de trabajo.
·        Como guía para planificar e implementar actividades de mejora.
 
P-CMM como estándar de evaluación
 El marco estándar del P-CMM puede emplearse como medida para contrastar la situación de madurez de las prácticas empleadas por una organización
 
P-CMM como guía de mejora
El P-CMM proporciona una guía para la implementación de las prácticas de un plan de mejora. Hay dos niveles de guía: guía para una estrategia de mejora en un cierto sobre un plazo de desarrollo y guía para prácticas que la organización puede emplear para resolver problemas particulares de determinadas prácticas de trabajo.
 
El P-CMM no especifica prácticas determinadas, lo que hace es establecer un marco de trabajo en el que deben enmarcarse la selección y diseño de las prácticas adecuadas para el tipo y cultura de la organización.
 
El P-CMM no especifica cómo debe implementarse el programa de mejora, sino que marca un plan de desarrollo para la organización y señala las necesidades que deben cubrirse junto con un modelo de cómo debe implementarse el programa generado (modelo IDEAL).
 
Las organizaciones tienden inicialmente a ubicar la coordinación de un plan basado en el P-CMM en la función de recursos humanos. De todas formas este no es el departamento más efectivo para este tipo de programa.
El Panel Consultivo del P-CMM recomienda que un profesional de recursos humanos se integre en el Grupo del Proceso de Ingeniería de Software (SEPG) para trabajar sobre las mejoras basadas en el P-CMM. Por eso el mensaje para los ejecutivos de software es “Tenemos un programa para mejorar el área de producción de software. Este programa incluye partes dirigidas al proceso, a la tecnología y al personal”. El P-CMM es la parte del programa de mejora que incluye las prácticas centradas en el personal.
Muchos profesionales de recursos humanos ven con frustración el no formar parte de la dirección del programa.
Incluir las mejoras del P-CMM como parte de un programa general de mejora sobre una organización de desarrollo proporciona un vehículo para que compartan los profesionales de recursos humanos la dirección de la mejora del negocio. 
 
Implementando un programa de mejora basado en P-CMM
 El SEI (Software Engeneering Institute) ha desarrollado un modelo para programas de mejora que se ha consolidado y depurado tras años de experiencia. Es el mostrado en la figura siguiente y representa un ciclo de vida para organizar las fases de un programa de mejora. Se denomina IDEAL, denominación acrónima derivada de los nombres de las cinco fases que lo componen (en inglés: Initiating, Diagnosing, Establishing, Acting, Leveraging).
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Figura 3: Implementación del P-CMM
 
Una de las lecciones aprendidas tras años de experiencia con métodos de mejora es que para su éxito deben aplicarse pautas de gestión de proyectos predictiva. Esto es, debe haber un plan, debe trazarse el progreso y alguien debe soportar la responsabilidad de su rendimiento.
El modelo IDEAL presenta un ciclo de vida que puede emplearse para gestionar y dirigir un programa de mejora, igual que se del ciclo de vida de un desarrollo de software se tratara.
 
La primera es la fase de Inicio, en la que se acuerda el respaldo de poder ejecutivo de la organización y se organiza la infraestructura para la mejora. La causa más frecuente de fallo en los programas de mejora es la ausencia de respaldo del poder ejecutivo. El programa no debe iniciarse hasta que el apoyo de la dirección esté garantizado. El trabajo comienza con una o varias reuniones informativas para los directivos. En ellas debe incluirse información sobre
Los beneficios de las mejoras basadas en el P-CMM, como reducción de costes, aumento de la preparación para crear entornos de desarrollo rápido.
Una descripción de los esfuerzos y las agendas necesarios para desarrollar el programa.
Responsabilidad del poder ejecutivo de la organización para respaldar al P-CMM y apoyar el plan de mejora.
 
Cuando ya se cuenta con el apoyo de la dirección, debe organizarse la infraestructura para la mejora. Deben crearse varios grupos para lanzar el programa de mejora. El programa debe ejecutarse desde un grupo como el SEPG, o sobre otra entidad en la línea de gestión de la organización. Si no existe ninguno debe crearse uno para llevar a cabo las mejoras sobre el personal. El grupo debe incluir personal con experiencia en recursos humanos y en el desarrollo de software. Un equipo multifuncional es la mejor elección para conseguir mejoras sustanciales en la organización.
 
El grupo de mejora debe informar al Comité de Dirección de Gestión de las revisiones y aprobar el esfuerzo de mejora. Este grupo debe tener representación, tanto de la línea de operación como de recursos humanos. Debe tener información directa de cómo se llevan a cabo las políticas de gestión de las personas en la organización, y una visión de mejora de las prácticas actuales. El grupo de dirección debe también tener autoridad sobre el personal.
 
Cuando se dispone del apoyo de la dirección ejecutiva y se ha establecido la infraestructura para la mejora, la organización comienza la fase de Diagnóstico. En ella se llevan a cabo las bases para el P-CMM y se desarrollan las conclusiones y las recomendaciones.
 
Con los resultados de la valoración en la mano, la organización está preparada para afrontar la fase de Establecimiento, en la que el equipo de mejora selecciona algunos de los problemas más significativos para actuar sobre ellos, y recaba la aprobación del Comité de Dirección de Gestión sobre la elección. Se seleccionan sólo los problemas más preocupantes, porque la organización sólo puede absorber una determinada cantidad de cambio de una sola vez.
 
Debe organizarse un equipo de acción para cada problema. Sus miembros deben haber sido seleccionados con garantías de capacidad para afrontar y resolver el problema. Por ejemplo, un equipo de acción encargado de mejorar la gestión del software de la organización debe estar formado por personas que comprenden los criterios que determinan el rendimiento de la producción de software, cómo analizar el rendimiento de los ingenieros de software, y otros temas relacionados en el área clave del rendimiento de la gestión.
 
Una de las primeras dudas de un equipo de acción es el desarrollo del plan de acción para conseguir las mejoras en el área asignada. El diseño y seguimiento de un plan es el factor clave para el éxito. Es la forma de garantizar que el equipo se mantiene en la trayectoria correcta.
 
Una vez creado el equipo y establecido el plan básico de actuación se entra en la fase de Acción. El equipo de acción debe identificar las mejores prácticas de trabajo empleadas que ya están empleando la organización, y construir alrededor de ellas. Pueden identificarse prácticas adicionales para ser implementar un área clave de proceso de forma completa. Todas las prácticas propuestas deben revisarse por el equipo de acción con aquellos que van a llevar a cabo la implementación.
 
Las prácticas definidas deben testearse para garantizar que trabajan según las expectativas, antes de incorporarse a la organización. Realizadas las pruebas con éxito, pueden institucionalizarse en la organización. La institucionalización implica que la infraestructura de la organización es suficiente para garantizar que las prácticas se llevan a cabo de forma continua, a pesar de los inevitables movimientos de personal, y de las asignaciones de nuevo personal y reubicaciones del existente en nuevas responsabilidades.
 
Cuando la organización ha completado las prácticas de las áreas previstas, la organización puede cerrar un ciclo IDEAL con la fase de Resultado. En esta fase el equipo de acción valora las lecciones aprendidas al desarrollar e implementar las mejoras. El equipo de mejora determina cuándo se comenzará con el siguiente ciclo, planificando la siguiente implementación. 
 
IDEAL es un proceso cíclico que establece un proceso de mejora continua de la capacidad de la organización.[1]
 
 
 
 
 
 
 
 Modelo Personal CMM: http://www.navegapolis.net/content/view/485/59/

 

1.1.2   PERSONAL SOFTWARE PROCESS (PSP)
 
El Personal Software Process (PSP)  es un conjunto ordenado de procesos definidos que orientan a los ingenieros de software a medir, evaluar y monitorear la manera de hacer sus tareas (1). Los principales objetivos del PSP son (1):
 
•                     Mejorar las estimaciones.
•                     Mejorar la planificación y acompañamiento de cronogramas. 
•                     Proteger contra el exceso de compromisos; 
•                     Crear un compromiso personal con la calidad; 
•                     Involucramiento continuo del desarrollador en la mejora continua del proceso.
•                     Aumento de la calidad a través de la reducción de la incidencia de errores.        
•                     Mayor precisión en las estimaciones de tamaño del software y tiempo de desarrollo.
 
El PSP brinda a los ingenieros la posibilidad de mejorar su desarrollo de software estableciendo un marco de disciplina personal. El proceso PSP consiste en un conjunto de métodos, formas que muestran como planificar, medir y administrar su propio trabajo.
El principal propósito es identificar y mejorar la eficiencia de nuestras actividades. 
 
Se la puede considerar como una guía de trabajo personal para  ingenieros de software en organizaciones con un nivel de madurez avanzada o de capacidad de procesos que implica la medición cualitativa y mejora de los procesos.
De manera general, el principal problema es la gran cantidad de datos que hay que tomar. 
 
Principios del PSP
El diseño de PSP se basa en los siguientes principios de planeación y de calidad [HUMPHREY; 95]
 
•                     Cada ingeniero es esencialmente diferente; para ser más precisos, los ingenieros deben planear su trabajo y basar sus planes en sus propios datos personales.
•                     Para mejorar constantemente su funcionamiento, los ingenieros deben utilizar personalmente procesos bien definidos y medidos.
•                     Para desarrollar productos de calidad, los ingenieros deben sentirse personalmente comprometidos con la calidad de sus productos.
•                     Cuesta menos encontrar y arreglar errores en la etapa inicial del proyecto que encontrarlos en las etapas subsecuentes.
•                     Es más eficiente prevenir defectos que encontrarlos y arreglarlos.
•                     La manera correcta de hacer las cosas es siempre la manera más rápida y más barata de hacer un trabajo.
 
Para hacer un trabajo de ingeniería de software de la manera correcta, los ingenieros deben planear de la mejor manera su trabajo antes de comenzarlo y deben utilizar un proceso bien definido para realizar de la mejor manera la planeación del trabajo.
 
Para que los desarrolladores lleguen a entender su funcionamiento de manera personal, deben medir el tiempo que pasan en cada proceso, los defectos que inyectan y remueven de cada proyecto y finalmente medir los diferentes tamaños de los productos que llegan a producir.
 
Para producir constantemente productos de calidad, los ingenieros deben planear, medir y rastrear constantemente la calidad del producto y deben centrarse en la calidad desde el principio de un trabajo.
 
Finalmente, deben analizar los resultados de cada trabajo y utilizar estos resultados para mejorar sus procesos personales.
 


Modelo del PSP
El PSP se divide en etapas graduales de crecimiento llamadas PSP0, PSP1, PSP2 y PSP3.
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Figura 4: Etapas Graduales
 
 
PSP0: Acepta las prácticas de desarrollo actuales del ingeniero pero requiere:
·          Mantener un registro del tiempo dedicado a trabajar en un proyecto
·          Registrar los defectos encontrados
·          Registrar los tipos de defectos
PSP0.1: Se requiere establecer:
·          Una manera estándar para definir una “línea de código” definido como LOC.
·          Un marco de trabajo dentro del cual el individuo puede observar maneras de mejorar su proceso de desarrollo.
PSP1: Proceso de planificación personal. Está diseñado para ayudar al ingeniero a entender la relación entre el tamaño de los programas y el tiempo que toma desarrollarlos. Su propósito es proporcionar un “marco de trabajo ordenado” dentro del cual el individuo pueda realizar estimaciones. Hacer compromisos, evaluar el estado y registrar los resultados.
 
PSP1 agrega a PSP0 las siguientes aptitudes:
·          Aptitud para estimar el tamaño.
·          Marco de trabajo para informar los resultados de las pruebas.
PSP1.1: Agrega la habilidad para realizar:
·          Tareas de programación del plan.
·          Tareas de programación de tiempos.
PSP2: Proceso de administración de la calidad personal. El PSP2 está diseñado para ayudar a los ingenieros a  “manejar de manera realista y objetiva” los defectos de programación. La idea es estimar tantos defectos como sea posible antes de someter el programa a una inspección formal.
·          Revisión personal del diseño.
·          Revisión personal del código.
PSP2.1: Agrega un marco de trabajo y lista de verificación para asegurar que se completen los diseños.
PSP3: Proceso Personal Cíclico. Está diseñado para escalar el PSP para manejar las unidades de código grandes (en miles de líneas) dividiendo un programa grande en pequeños incrementos. PSP3 agrega:
·          La aplicación de PSP a cada incremento para producir una alta base de calidad para los incrementos sucesivos.
·          El uso de pruebas de “regresión” para asegurar que las pruebas diseñadas para los incrementos anteriores todavía son buenas en los nuevos incrementos. 
Administración del tiempo
Nos muestra cómo administrar el tiempo en función de nuestras actividades y a su vez conocer cuán importante es realizar un seguimiento del mismo. Para llegar a este propósito es importante lograr identificar nuestras actividades y el tiempo involucrado en la ejecución de cada una de ellas.
Es importante mencionar que durante el proceso existirán actividades que de cierta forma nos parecerán irrelevantes, más sin embargo el conocerlas nos hará hábiles en evitar ciertos atrasos en nuestras tareas.
Para practicar la administración del tiempo es necesario comprender en primer lugar como utilizamos nuestro tiempo. Para este fin vamos a realizar los siguientes pasos:
 
1.      Categorizar la mayoría de nuestras actividades
2.      Registrar el tiempo que se pasa en tales actividades
3.      Registrar este tiempo en una forma estándar
4.      Guardar estos registros en un medio fácil de utilizar
Seguimiento del tiempo
Para esta actividad nos resultará útil tener una unidad de tiempo representativa a nuestro trabajo.
 
Regularmente asociamos el tiempo en base a horas de trabajo (horas/hombre). Esta apreciación si bien es cierto es muy utilizada pero no representa de forma real el tiempo que ocupamos en una tarea. La razón primordial es que no siempre se cumple con una hora exacta de trabajo, sino más bien se cumplen en unidades menores. Es decir, minutos de trabajo continuo.
 
En el continuo registro del tiempo vamos a encontrar una cantidad de interrupciones que posteriormente nos ayudaran a cuantificar la cantidad de trabajo aplicado y los resultados obtenidos.
Los formularios utilizados para el registro de las actividades constan de los siguientes parámetros:
 
	Fecha:
	La fecha en que se inicia la actividad.

	Inicio:
	El tiempo en que se inicia la actividad.

	Fin:
	El tiempo en que detiene la actividad.

	Interrupción:
	La suma del tiempo perdido durante la actividad.

	Tiempo delta:
	El tiempo tomado para la actividad. Este se basa en la resta del tiempo final menos el inicial y menos el tiempo de interrupción.

	Actividad:
	Un nombre descriptivo de la actividad.

	Comentario:
	Alguna nota que complemente la actividad o de más detalle de lo que se está realizando.

	C (Completado):
	Es un verificador que indica si dicha tarea ha sido completada.

	U (Unidad):
	El número de unidades en una actividad cuando fue completada.


 
 
1.1.3   THE TEAM SOFTWARE PROCESS (TSP)
El TSP es un modelo o proceso de trabajo en equipo enfocado a aminorar varios de los problemas, tanto técnicos como administrativos, que se presentan en el desarrollo de software. El TSP provee un esquema de trabajo donde cada desarrollador tiene perfectamente definido sus roles, sus actividades, y sus responsabilidades. Asimismo, el TSP incluye procedimientos para la mejora continua del proceso de desarrollo, para mejorar la calidad del software producido, para mejorar la estimación del tiempo de desarrollo, para la disminución de defectos en el producto y para promover la integración del equipo de desarrollo. Es decir, el TSP apoya tanto al equipo de desarrollo como a los administradores del proyecto para la culminación a tiempo y dentro de presupuesto de proyectos de desarrollo de software (4). 
 
Trabajar en equipo no es tan fácil como podría suponerse, se necesita un método para saber cómo trabajar unidos, para definir el trabajo que debe hacerse y como plantear una estrategia para realizarlo. Para poder mantener una buena relación de equipo es necesario tener metas comunes, estar de acuerdo en el plan de acción y tener un liderazgo apropiado. Se necesita que cada miembro del equipo entienda las virtudes y carencias de los otros miembros, que los apoye y que esté dispuesto a pedir ayuda cuando se necesite. Trabajar en equipo no es una habilidad que se adquiere al nacer, se adquiere a través de la práctica y se mejora día a día con la experiencia (4).
 
 
Principios del TSP
El objetivo principal de TSP es completar con éxito a través de varios ciclos de desarrollo incremental un proyecto de software con calidad, siguiendo fielmente el proceso y manteniendo durante cada ciclo de desarrollo un equipo eficiente y colaborador (4).
 
TSP es una guía paso a paso para lograr un proyecto de software en equipo. Enseña cómo aplicar conocimientos de ingeniería de software y procesos en un ambiente de trabajo en equipo. Define claramente los roles que cada miembro debe desempeñar, así como sus responsabilidades. Nos muestra qué debemos hacer, cómo hacerlo y cuándo hacerlo. Permite practicar y desarrollar una buena actitud de equipo de trabajo (4). 
 
Para lograr un aprendizaje óptimo de TSP, se debe de tener experiencia en programación y un conocimiento previo de PSP. Se dedicaron tres meses al aprendizaje de TSP y PSP.
 
TSP proporciona un balance entre proceso, producto y equipo de trabajo. Sus fases y tareas están bien definidas. Contiene todas las formas, guiones y estándares necesarios para poder registrar y seguir el proceso. Nos enseña los procedimientos para iniciar un proyecto, los pasos para poder guiarlo y nos muestra como analizar y reportar los datos obtenidos durante todo el proyecto (4).
 
Modelo del TSP
Existen muchas formas para lograr un diseño de un proceso, en TSP existen siete decisiones de diseño principales, que en conjunto constituyen su estrategia. A continuación se describen brevemente (6):
 
1.      Proveer un esquema simple que se construya basándose en PSP.- El entrenamiento previo en PSP facilita el aprendizaje de TSP, muchas formas y guiones son muy similares y la disciplina adquirida es esencial al aplicarse en TSP.
2.      Desarrollar productos en varios ciclos.- En un proyecto completo de TSP se pueden completar alrededor de dos o tres ciclos de desarrollo de un proyecto. Cada uno incluye requerimientos completos, planificación, diseño, implementación y pruebas. En el primer ciclo el objetivo es tener un producto que sirva de base para los siguientes ciclos. En cada ciclo pueden hacerse cambios de roles, un ajuste en el proceso o tomarse la decisión de aumentar la disciplina en la calidad.  Después de completar dos o más ciclos ya se sabe con precisión qué es lo que está funcionando mejor dentro del equipo.
3.      Establecer medidas estándar para rendimiento y calidad.- Sin medidas objetivas de un proyecto no podemos hablar de alta calidad en el trabajo. PSP proporciona las medidas que se necesitan para evaluar la calidad del trabajo y enseña como poder interpretarlas y aplicarlas. TSP enfatiza las metas y métricas que permitan visualizar los beneficios de las medidas de calidad evaluando la planificación y los datos registrados del proyecto.
4.      Proporcionar medidas precisas para el equipo  con los datos registrados en TSP.- Se hace transparente el desempeño personal de cada miembro del equipo. Todos los integrantes del equipo conocen como han trabajado los demás y esto ayuda a mejorar el esfuerzo del equipo en general.
5.      Utilizar evaluaciones de equipo y rol.- La idea de realizar evaluaciones es estar mejor informados acerca del rendimiento de otros y  del equipo en su totalidad.  Si los miembros del equipo están dispuestos a hacer evaluaciones honestas, el instructor o gerente podrá estar mejor informado. TSP cuenta con evaluaciones para el equipo y los roles desempeñados, la idea es evaluar como fue el desempeño de cada rol y como impactó en el rendimiento del equipo.
6.      Requiere de disciplina en los procesos.- Los ingenieros de software tradicionalmente no tienen un trabajo personal disciplinado, no existen modelos de rol que seguir. TSP requiere de alta disciplina en el seguimiento de las tareas dentro del proceso.
7.      Provee una guía sobre los problemas de los equipos de trabajo.- Hasta en el mejor proyecto es común tener problemas al trabajar en equipo, es sorprendente cuando no se presentan desacuerdos con los compañeros. Cada miembro del equipo tiene su propia personalidad y esto puede generar problemas en el equipo, sin embrago con una buena guía y apoyo se puede llegar a ser un miembro efectivo en el equipo. 
 
Plantillas del TSP.
 
STRAT (Estrategic Form) (5): 
Esta forma es usada durante el desarrollo de la estrategia para asignar funciones del producto a los ciclos.
 
Los campos que intervienen en este formato son (5):
 
Nombre.-  Nombre de la persona que está ingresando la plantilla.
Equipo.- Nombre del equipo que está desarrollando el proyecto.
Parte/Nivel.- Fase en la que se encuentra el proyecto.
Fecha.- Fecha en la que se realiza la estrategia.
Instructor.- Nombre del instructor a cargo del proyecto.
Incremento.- Campo que indica el incremento que se está desarrollando.
Referencia.- Usar esta columna para enlistar las  funciones
Función.- columna que lista todas las funciones que estarán incluidas en todos los incrementos.
Ciclo Loc.- Columna para estimar el LOC de cada función. 
Ciclo Hora.- Columna que indica el tiempo estimado requerido para desarrollar la función.
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PEER (Team and Peer Evaluation) (5): 
 
Esta forma permite llevar a cabo las evaluaciones equipo.
 
Los campos que intervienen en este formato son (5):
 
Nombre.-  Nombre de la persona que está ingresando la plantilla.
Equipo.- Nombre del equipo que está desarrollando el proyecto.
Fecha.- Fecha en la que se realiza la evaluación.
Instructor.- Nombre del instructor a cargo del proyecto.
Incremento.- Campo que indica el incremento que se está desarrollando.
Número de Semana.- Campo en el que indica el número de la semana en la que se realiza la evaluación. 
Evaluación del trabajo requerido y la relativa dificultad en % durante el incremento.- Campo en el que se evaluará a cada miembro del equipo, de acuerdo al trabajo y la dificultad de las tareas asignadas por incremento.
Tasa total del equipo contra cada criterio.- Campo en la que se evaluará a los miembros del equipo de acuerdo a su desempeño en el trabajo, la escala de evaluación va de 1 al 5, en la cual 1 es inadecuado y 5 es superior.
Tasa de la contribución total de cada rol.- Campo en la que se evaluará a los miembros del equipo de acuerdo a su contribución al equipo, la escala de evaluación va de 1 al 5, en la cual 1 es el más bajo promedio de contribución y 5 el más alto.
Tasa de cada rol  por utilidad y soporte.- Campo en la que se evaluará a los miembros del equipo de acuerdo a su utilidad y soporte en el desarrollo del proyecto.
Tasa de cada rol por su desempeño.- Campo en la que se evaluará a los miembros del equipo de acuerdo a su desempeño ejecutando actividades del rol al que se le fue asignada.
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Figura 6: Plantilla PEER
 
TASK (Task Planning Template): 
 
El propósito de esta forma es:
 
Estimar el tiempo desarrollado para cada tarea del proyecto. 
 
Los campos que intervienen en este formato son:
 
Nombre.-  Nombre de la persona que está ingresando la plantilla.
Equipo.- Nombre del equipo que está desarrollando el proyecto.
Parte/Nivel.- Fase en la que se encuentra el proyecto.
Fecha.- Fecha en la que se realiza la planeación de las tareas.
Instructor.- Nombre del instructor a cargo del proyecto.
Incremento.- Campo que indica el incremento que se está desarrollando.
Tareas.- Campo que indica las tareas a realizar
Fase.-  Columna que indica la fase en la cual la tarea será desarrollada.
Parte- Indica la parte a la que está asociada la tarea. 
Nombre de Tarea- Nombre de la tarea que se va a desarrollar.
# De Ingenieros.- Ingenieros que participarán en las tareas
Planeación de Horas.-  Horas planeadas para cada tarea 
Líder del equipo.- Campo en la que indicará las horas planeadas para el líder del equipo.
Administrador de Desarrollo.- Campo en la que indicará las horas planeadas para el administrador de desarrollo
Administrador de Planeación.- Campo en la que indicará las horas planeadas para el administrador de planeación.
Administrador de Calidad.- Campo en la que indicará las horas planeadas para el administrador de calidad.
Administrador de Configuración.- Campo en la que indicará las horas planeadas para el administrador de configuración.
Total horas equipo.- Total de horas planificadas para todos los miembros del equipo.
Horas Acumuladas.-Total de horas acumuladas por cada tarea.
Unidad tamaño.- Columna que indica el tamaño de la unidad.  Para un programa el tamaño de la unidad es el LOC y para los documentos el tamaño de la unidad es por página.
Plan Tamaño/Valor.- 
Tamaño.- Columna que indica el tamaño de la tarea.
# Semana.- Número de la semana.
Valor Planificado.-Porcentaje del valor planificado por cada tarea.
Actual.-Campo que indica las horas actuales en la que los miembros del equipo desarrollaron las tareas.
Horas.- Total de horas al completar una tarea.
Horas Acumuladas.- Horas acumuladas por cada tarea. 
# Semana.- Semana en la cual las tareas fueron cumplidas.
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CCR (Configuration Change Request): 
 
Esta forma se utiliza para establecer el control de configuración.
Los campos que intervienen en este formato son:
 
Nombre.-  Nombre de la persona que está ingresando la plantilla.
Equipo.- Nombre del equipo que está desarrollando el proyecto.
Parte/Nivel.- Fase en la que se encuentra el proyecto.
Fecha.- Fecha en la que se realiza la petición de cambio
Instructor.- Nombre del instructor a cargo del proyecto.
Incremento.- Campo que indica el incremento que se está desarrollando
Información del producto.- Columna que contiene la información del producto o cambio
Nombre.- Nombre  del producto o número de identificación.
Propietario del Producto.- Nombre de persona que desarrollo el producto.
Tamaño Producto.- Estimado o tamaño actual del producto o cambio.
Medida.- Medida del producto por Ejemplo: LOC o páginas.
Inspección Reciente.- Tipo de inspección y cuando fue realizada.
Regulador.- Nombre de la persona que supervisó la inspección
Dirección de Respaldo.- Columna en la que describe la dirección de respaldo del producto.
Información de Cambio.- Campo en el que se detallarán las razones, beneficios, impacto y  descripción del cambio que se realizará.
Razones.- Campo en que se detallará las razones por la que se realiza el cambio por Ejemplo: Cambio de Standard de documentación, cambio de requerimientos, etc.
Beneficios.- Campo en el que se detallará los beneficios  del cambio, por Ejemplo: Mejora de la calidad del sistema, etc.
Impacto.- Campo en el que se detallará el impacto del cambio que se realizará, horas requeridas para realizar el cambio por los miembros del equipo.
Estado.- Campo en el que se indicará si la petición de cambio fue aprobada, negada o de que se necesita más información acerca del cambio.
Aprobación.- Campo en el que los involucrados darán la aprobación al cambio.
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1.1.4   TAXONOMIA DE BLOOM
 
En 1956, Benjamín Bloom escribió la Taxonomía de los objetivos educativos: el dominio cognitivo. Desde entonces, su descripción de los seis niveles de pensamiento ha sido ampliamente adaptada y utilizada en incontables contextos. Su lista de los procesos cognitivos está organizada desde la más simple remembranza de conocimiento, hasta procesos más complejos, e incluye juicios acerca del valor y la importancia de una idea.
 
Niveles de la taxonomía
 
1.      Conocimiento 
 
Se refiere a la capacidad de recordar hechos específicos y universales, métodos y procesos, esquemas, estructuras o marcos de referencia sin elaboración de ninguna especie, puesto que cualquier cambio ya implica un proceso de nivel superior.
 
Requiere que el alumno repita algún dato, teoría o principio en su forma original. 
 
·         Terminología (palabras, términos técnicos, etc.) 
·         Hechos específicos (fechas, partes de algo, acontecimientos, etc.) 
·         Convencionalismos (formas de tratar ideas dentro de un campo de estudio, acuerdos generales, fórmulas) 
·         Corrientes y sucesiones (tendencias y secuencias) 
·         Clasificaciones y categorías (clases, grupos, divisiones, etc.)criterios (para juzgar o comprobar hechos, principios, opiniones y tipos de conducta) 
·         Metodología (métodos de investigación, técnicas y procedimientos) 
·         Principios y generalizaciones (abstracciones particulares para explicar, describir, predecir o determinar acciones) 
·         Teorías y estructuras (evocación de teorías, interrelaciones de los principios y generalizaciones)
 
 
2.      Comprensión 
 
Se refiere a la capacidad de comprender o aprehender; en donde el estudiante sabe qué se le está comunicando y hace uso de los materiales o ideas que se le presentan, sin tener que relacionarlos con otros materiales o percibir la totalidad de sus implicaciones. El material requiere de un proceso de transferencia y generalización, lo que demanda una mayor capacidad de pensamiento abstracto. 
 
Requiere que el alumno explique las relaciones entre los datos o los principios que rigen las clasificaciones, dimensiones o arreglos en una determinada materia, conocimiento de los criterios fundamentales que rigen la evaluación de hechos o principios, y conocimientos de la metodología, principios y generalizaciones. 
·         Traducción (parafrasear; habilidad para comprender afirmaciones no literales como simbolismos, metáforas, etc.; traducir material matemático, simbólico, etc.) 
·         Interpretación (explicación o resumen; implica reordenamiento o nuevos arreglos de puntos de vista) 
·         Extrapolación (implicaciones, consecuencias, corolarios, efectos, predicción, etc.) 
 
 
3.      Aplicación 
 
Se guía por los mismos principios de la comprensión y la única diferencia perceptible es la cantidad de elementos novedosos en la tarea por realizar. Requiere el uso de abstracciones en situaciones particulares y concretas. Pueden presentarse en forma de ideas generales, reglas de procedimiento o métodos generalizados y pueden ser también principios, ideas y teorías que deben recordarse de memoria y aplicarse. 
 
·         Solución de problemas en situaciones particulares y concretas (utilización de abstracciones en tipos de conducta y tipos de problemas) 
 
4.      Análisis 
 
Consiste en descomponer un problema dado en sus partes y descubrir las relaciones existentes entre ellas. En general, la eventual solución se desprende de las relaciones que se descubren entre los elementos constituyentes. Implica el fraccionamiento de una comunicación en sus elementos constitutivos de tal modo, que aparezca claramente la jerarquía relativa de las ideas y se exprese explícitamente la relación existente entre éstas. 
 
·         Análisis de elementos (reconocer supuestos no expresados, distinguir entre hechos e hipótesis) 
·         Identificación de relaciones entre los elementos (conexiones e interacciones entre elementos, comprobación de la consistencia de las hipótesis con informaciones y suposiciones dadas) 
·         Reconocimiento de los principios de organización de la situación problemática (estructura explícita e implícita; reconocimiento de formas y modelos, técnicas generales utilizadas, etc.) 
·         Identificación de conclusiones y fundamentación de enunciados. 
 
5.      Síntesis
 
Es el proceso de trabajar con fragmentos, partes, elementos, organizarlos, ordenarlos y combinarlos para formar un todo, un esquema o estructura que antes no estaba presente de manera clara. Requiere la reunión de los elementos y las partes para formar un todo. 
 
·         Elaboración de un plan o conjunto de actos planeados (habilidad para proponer formas de comprobar las hipótesis) 
·         Desarrollo de conjuntos de relaciones para clasificar o explicar datos 
·         Deducción de proposiciones y relaciones (de un grupo de proposiciones básicas o de representaciones simbólicas) 
·         Construcción de un modelo o estructura 
·         Reordenación de las partes en una secuencia lógica 
 
 
6.      Evaluación
 
Se refiere a la capacidad para evaluar; se mide a través de los procesos de análisis y síntesis. Requiere formular juicios sobre el valor de materiales y métodos, de acuerdo con determinados propósitos. Incluye los juicios cuantitativos y cualitativos de acuerdo a los criterios que se sugieran (los cuales son asignados). 
 
·         juicios en función de evidencia interna (de exactitud lógica, consistencia o criterio interno) 
·         juicios en función de criterios externos (criterios seleccionados; comparación de teorías, comparación de un trabajo con respeto a normas, etc.) 
 
 
	Destreza
	Definición
	Palabras claves

	Conocimiento 
	Recordar información 
	Identificar, describir, nombrar, reconocer, reproducir, seguir 

	Comprensión 
	Comprender el significado, parafrasear un concepto 
	Resumir, convertir, defender, parafrasear, interpretar, ejemplificar 

	Aplicación 
	Emplear la información o concepto en una nueva situación 
	Erigir, hacer, construir, modelar, predecir, preparar 

	Análisis 
	Descomponer la información o conceptos en partes, para comprenderlos más a fondo 
	Comparar/contrastar, desglosar, distinguir, seleccionar, separar 

	Síntesis 
	Reunir las ideas para formar algo nuevo 
	Categorizar, generalizar, reconstruir 

	Evaluación 
	Emitir juicios de valor 
	Valorar, criticar, juzgar, justificar, argumentar, apoyar 


 
 
 
 
 

1.1.5   ITIL
 
 “Un servicio es una forma de entregar valor a los clientes facilitándoles los resultados que quieren alcanzar sin que conozcan los costos y riesgos específicos de la labor brindada.”[2]
De la definición anterior se deduce que en la concretización de un servicio existen dos partes. La primera es aquella que requiere el resultado que el servicio ofrece. Esta parte interesada, a la que llamaremos “cliente”, demanda obtener ese algo que el servicio produce pero sin comprometer directamente ni sus recursos ni su funcionalidad. En pocas palabras, el “cliente”, fundamentalmente, desea satisfacer su necesidad. La segunda parte es quién ofrece el servicio y su principal preocupación es que quien necesita el resultado de su servicio, lo alcance fácilmente. A esta parte la llamaremos “proveedor” y es quien asume los costos y riesgos asociados con la labor desarrollada al brindar el servicio. El “proveedor” puede ser externo como interno. ¿Y qué hay del valor? Al hablar de servicio, el valor está en la medida en que el servicio ofrecido por el “proveedor” satisface las expectativas del “cliente” asegurando su utilidad y garantía. Esto es, cuánto el “cliente” está dispuesto a pagar por un servicio que cumple con sus requisitos (utilidad) y cuyo nivel de calidad se brindará de forma continuada (garantía). 
 
Como es de esperarse, el “proveedor” no suele ofrecer solo un servicio sino varios y de diferentes tipos; por lo tanto, es necesario que cuente con alguna herramienta que le permita gestionarlos satisfactoriamente. En la actualidad, la administración de los servicios comprende el cumplimiento del ciclo de vida de los servicios y regir a estos por buenas prácticas y estándares que garanticen la satisfacción a los actores del servicio: el cliente y el proveedor. La adopción de buenas prácticas efectivizan la gestión de los servicios y las mismas, dentro del mundo de las Tecnologías de la Información, pueden ser tomadas de frameworks tales como COBIT, CMMI o, de manera especial, ITIL.
“ITIL especifica un método sistemático que garantiza la calidad de los servicios de TI. Ofrece una descripción detallada de los procesos más importantes en una organización de TI, incluyendo listas de verificación para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir como base para adaptarse a cada necesidad concreta de cada organización.”[3]
ITIL, o la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información, surge a finales de los ’80 en el Reino Unido con el fin de garantizar una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI. Este framework, que reúne las mejores prácticas en la Gestión de Servicios de TI, se enfoca en la permanente medición y mejoramiento de la calidad del servicio entregado; desde el punto de vista tanto del negocio, como desde la perspectiva del cliente. Entre los beneficios que aporta su adopción, tenemos:
·         Incrementa la satisfacción del cliente con los servicios de TI. 
·         Mejora la disponibilidad del servicio aumentando los ingresos. 
·         Ahorro por reducción de re-trabajos, pérdida de tiempo y mejor uso de los recursos. 
·         Mejora el tiempo de salida al mercado de nuevos productos y servicios. 
·         Mejor toma de decisiones y el riesgo optimizado.
 
A lo largo de sus tres versiones ha pasado de tener 31 libros a solo 5 bien consolidados que cubren todo el ciclo de vida del servicio.[4]
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Figura 9: Ciclo de vida del servicio.
 
Las 5 fases del ciclo de vida del servicio[5] son:
Estrategia del Servicio.- Se diseña, desarrolla e implementa la Gestión del Servicio como un recurso estratégico.
Diseño del Servicio.- Se diseña la arquitectura, procesos, políticas y documentos del servicio considerando requerimientos presentes y futuros.
Transición del Servicio.- Se desarrolla y mejora de capacidades para el pase a producción de los servicios. 
Operación del Servicio.- Se garantiza la efectividad y eficacia en la provisión y soporte del servicio con el fin de generar valor para el cliente.
Mejora Continua del Servicio.- Se genera y mantiene el valor para el cliente mediante la mejora del diseño y la Operación del servicio.
 


1.1.6   ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
Podemos definir AE (Arquitectura Empresarial) como la representación de todos los componentes, procesos y políticas de mi empresa.
 
Según Gartner, Arquitectura Empresarial es el proceso de trasladar una visión y estrategia de negocio en un cambio efectivo, comunicando las capacidades actuales y repensando los principios y los modelos que describen el estado futuro de la empresa y facilitan su evolución.
 
Hoy en día las empresas cuentan con una gran variedad de Software, hardware, componentes y elementos que se han implementado para ayudar a las diferentes áreas de las empresas o para mejorar el área de TI; ERP, CRM, Nomina, SOA, BI, sistemas legados, aplicaciones móviles, etc., etc. Alinear estos componentes es un reto fundamental, pero alinearlos con la estrategia de negocios es un reto aún mayor.
 
Arquitectura Empresarial es una práctica estratégica, que permite conectar las relaciones entre las iniciativas de negocio y la tecnología que la apalanca,  permite evaluar las fortalezas y debilidades, y trazar estrategias de transformación, desde la Arquitectura actual hacia un modelo Arquitectónico que represente una visión futura.
 
Las empresas tienen una Arquitectura Empresarial, la tengan definida y clara o no, el representarla desde los diferentes aspectos le permitirá a la empresa entender el impacto de cada estrategia de negocio en la tecnología y como la tecnología tiene que adecuarse, modificarse, mejorarse para lograr
 
La Arquitectura Empresarial nos permite observar como las estrategias, metas, componentes y tecnologías están relacionadas y mostrar la interdependencia entre ellas, al final de cuentas los proyectos de tecnología debe existir exclusivamente como parte de las estrategias de negocio de la empresa. 
 
Arquitectura Empresarial permite enfocar los problemas de una forma integrada y coherente, al mismo tiempo que ofrece un medio para alcanzar un entendimiento y conceptualización entre todos los involucrados en las decisiones de la empresa.
 
Los programas de Arquitectura Empresarial son un apoyo para que las empresas que desean iniciar proyectos de Innovación Organizacional, Restructuración Administrativa o Gestión de Procesos de Negocios (BPM). 
 
Una muy buena práctica al implementar una Arquitectura Empresarial es usar un modelo de referencia para lo cual TOGAF (The Open Group Architecture Framework) es una excelente alternativa, es un marco de trabajo de Arquitectura Empresarial que proporciona un enfoque para el diseño, planificación, implementación y gobierno de una arquitectura empresarial de información.
 
http://www3.opengroup.org/subjectareas/enterprise/togaf
 
TOGAF se basa en cuatro dimensiones:
1.      Arquitectura de Negocios (o de Procesos de Negocio), la cual define la estrategia de negocios, la gobernabilidad, la estructura y los procesos clave de la organización. 
2.      Arquitectura de Aplicaciones, la cual provee un plano (blueprint, en inglés) para cada uno de los sistemas de aplicación que se requiere implantar, las interacciones entre estos sistemas y sus relaciones con los procesos de negocio centrales de la organización. 
3.      Arquitectura de Datos, la cual describe la estructura de los datos físicos y lógicos de la organización , y los recursos de gestión de estos datos 
4.      Arquitectura Tecnológica, la cual describe la estructura de hardware, software y redes requerida para dar soporte a la implantación de las aplicaciones principales, de misión crítica, de la organización
 
Los Métodos de Desarrollo de Arquitectura o ADM por sus siglas en inglés, es el método definido por TOGAF para el desarrollo de una arquitectura empresarial, este puede ser ajustado y personalizado según las necesidades propias de la organización y una vez definido se utiliza para gestionar la ejecución de las actividades de desarrollo de la arquitectura.
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Figura 10: Método ADM
 
El proceso ADM es iterativo y cíclico. Cada paso inicia con la verificación de los requerimientos. La fase C involucra una combinación de Arquitectura de Datos y Arquitectura de Aplicaciones.
 
Cualquier información adicional relevante que se pueda recopilar entre los pasos B y C ayudarán a perfeccionar la Arquitectura de Información.
Las prácticas de Ingeniería del Desempeño se utilizan en la fase de requerimientos, lo mismo que en las fases de Arquitectura de Negocios, de Arquitectura de Sistemas de Información y Arquitectura Tecnológica. Al interior de la Arquitectura de Sistemas de Información se utiliza tanto la Arquitectura de Datos como la de Aplicaciones.
 
El objetivo de Arquitectura Empresarial es apoyar a las organizaciones a responder ante cambios en el negocio, enfocarse al cliente, volverse más eficientes en los ajustes del mercado, competencia, tecnologías, etc., y reaccionar de forma eficiente a la imposición de regulaciones y estándares, permitiéndole un ahorro de costos y una mejor eficiencia organizacional.
 
1.1.7   MODELO DE MADUREZ DE LA MEJORA EN LA GESTIÓN DE CONOCIMIENTO
 
El Modelo de Madurez provee de una perspectiva de las etapas de evolución para llegar a una efectiva gestión de conocimientos.  Nos permite realizar una evaluación de la situación actual en la que la empresa se encuentra y establecer un ”Camino o Roadmap” hacia una etapa superior tomando en cuenta la realidad de la cultura organizacional, de tal manera que las inversiones que se realice en pos de su mejora sean implementadas con éxito y brinden el retorno esperado. 
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Figura 11: Modelo de Madurez de la gestión del conocimiento
 


➢       Nivel 0: Acceso Individual.
•         Los documentos se archivan en ubicaciones aisladas a las que sólo el autor puede acceder.
➢       Nivel 1: Acceso Compartido.
•         Los documentos se archivan en ubicaciones conocidas a las que varias personas pueden acceder.
•         Se puede tener un Directorio PC, un Directorio Red, site FTP, aplicación Web.
•         Funciona dentro de un grupo reducido de personas que trabajan en constante comunicación.
•         Se torna caótico cuando muchas personas y organizaciones tienen acceso, por la creación desordenada de directorios electrónicos, nombres de archivos, versiones, etc.
➢       Nivel 2: Repositorio Seguro.
•         Por lo menos una copia archivada con seguridad.
•         Los documentos no forman parte de las aplicaciones, se crean, editan y archivan inopinadamente en los directorios electrónicos.
•         Los documentos se archivan en el repositorio al final del proyecto generalmente.
•         Funciona de manera similar a la antigua planoteca.
➢       Nivel 3: Organización y Clasificación.
•         Organización y clasificación consistente de documentos, búsqueda confiable y seguridad instalada.
•         Requiere de una plataforma de ECM (Enterprise Content Management)
•         Implica la configuración de reglas de clasificación, archivo automático, manejo de versiones, etc.
•         Requiere la definición de un modelo de Seguridad de la Información, definiendo privilegios para creación, edición, revisión, aprobación, eliminación, etc.
➢       Nivel 4: Garantizar Relevancia.
•         Define la “condición de uso” del documento: Por ejemplo “aprobado para fabricación”
•         Implica la emisión de “copias controladas”  por cada receptor.
•         Control de cambios: gestiona el proceso de los cambios a documentos emitidos los cuales son evaluados, aprobados, implementados, monitoreados y comunicados.
➢       Nivel 5: Trabajo Colaborativo.
•         Mejora la eficiencia y calidad del trabajo entre organizaciones internas y externas.
•         Reduce la necesidad de transacciones de envío y recepción de documentación.
•         Minimiza las necesidades de viaje.
•         Ejemplos evidenciados:
1.      Revisión de un documento: identificar documentos involucrados, derivación a expertos, coordinar sugerencias y comentarios, auditoría.
2.      Transferencia controlada de documentos: gestión de la correspondencia: ¿Quién tuvo la culpa?
 
➢       Nivel 6: Integración de Aplicaciones:
•         Transferencia del control del documento a/desde aplicaciones.
•         Relacionar documentos con aplicaciones existentes.
•         Publicación personalizada al receptor.
 
➢       Nivel 7: Automatización de Procesos de Negocio.
•         Provee de mejores prácticas para realizar el trabajo.
•         Aumenta la productividad y seguridad pues las reglas del proceso residen en la aplicación.
•         Aumenta la flexibilidad en épocas de reducción o crecimiento del negocio.
•         Reduce los costos de entrenamiento y vulnerabilidad ante la rotación de personal.
•         Permite la generación de meta-data que define el flujo correcto del documento a las instancias correspondientes.
•         Permite la configuración de alarmas: tardanza, escalamiento, etc.
 
La progresión de una gestión inmadura, caótica de conocimientos hacia procesos estandarizados, flexibles y colaborativos requiere el entendimiento de dónde se encuentra la empresa actualmente y hacia dónde quiere ir dentro de un horizonte de tiempo razonable, de acuerdo con la estrategia corporativa. Se requiere conocer que tan lejos y qué tan rápido se quiere llegar, pues el cambio cultural es mucho más difícil que la implementación de una Tecnología. Cabe destacar que uno de los aspectos cruciales para gestionar el cambio es la medición, por lo que se deben establecer no solamente contenidos y procesos, sino también indicadores que reflejen la evolución de la madurez de la organización.  Se debe asegurar que la organización alcance  un nivel de madurez acorde con el modelo antes de implementar la solución tecnológica respectiva.

1.2       OBJETO DE ESTUDIO
 
1.2.1   ORGANIZACIÓN OBJETIVO.
International Business Machines Corp. (IBM) es una empresa multinacional estadounidense privada de tecnología y consultoría con sede en Armonk, Nueva York. IBM fabrica y comercializa hardware y software para computadoras, y ofrece servicios de infraestructura, alojamiento de Internet, y consultoría en una amplia gama de áreas relacionadas con la informática, desde computadoras centrales hasta nanotecnología.
 
Fundada en 1911 como Computing Tabulating Recording Corporation, siendo el resultado de la fusión de cuatro empresas: Tabulating Machine Company, International Time Recording Company, Computing Scale Corporation, y Bundy Manufacturing Company. CTR adoptó el nombre International Business Machines en 1924, utilizando un nombre previamente designado a un filial de CTR en Canadá, y posteriormente en América del Sur.
 
La revista Fortune, en el 2011, posicionó en los Estados Unidos a IBM como la empresa en el puesto 18 en tamaño y en el puesto 7 en beneficios.  Globalmente, Forbes en el año 2011, posicionó a la empresa en el puesto 31 en tamaño. Por el número de empleados (más de 425.000, denominados como "IBMers") es la segunda empresa más grande del mundo solo superada por Walmart (en más de 200 países, con ocupaciones incluyendo científicos, ingenieros, consultores y profesionales de ventas).
 
IBM alberga más patentes que ninguna otra empresa de tecnología de Estados Unidos, y tiene nueve laboratorios de investigación. Sus empleados han recibido cinco Premios Nobel, cuatro Premios Turing, nueve National Medals of Technology y cinco National Medals of Science. Las invenciones famosas de IBM incluyen el cajero automático, el disquete, el disco duro, la banda magnética, el modelo relacional, el Universal Product Code, el "financial swap," el sistema de reservas aéreas SABRE, DRAM y el sistema de inteligencia artificial Watson.
 
1.2.2   MISIÓN
 
“Ayudar a nuestros clientes a alcanzar sus metas de negocio proveyéndoles servicios y soluciones innovadoras”.
 
1.2.3   VISIÓN
 
“Ser la compaña elegida por nuestra innovación, soluciones, productos y servicios. Ser reconocida por la calidad humana y profesional de nuestra gente y por nuestra contribución a la comunidad”.
 
1.2.4   OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
 
Los Objetivos estratégicos de IBM se basan en un profundo conocimiento de las fuerzas globales que han cambiado la industria y la economía global. Estos incluyen la integración global, un nuevo modelo de computación y cambiantes necesidades de los clientes. En previsión de estas fuerzas, han transformado su mezcla de productos y servicios haciendo adquisiciones estratégicas; acumulando experiencia en la industria y reinventando la forma de implementarlo; y acelerando la integración global de sus operaciones, mejorando su eficiencia al tiempo que se mejora la calidad del servicio.
 
Para el 2016, su objetivo estratégico continúa con un enfoque en el cambio de los espacios de mayor valor; impulsando el crecimiento a través de cuatro grandes iniciativas - los mercados de crecimiento, de análisis, el cloud computing, y el planeta más inteligente; y el mantenimiento de las mejoras en la productividad. Consideran que su estrategia les da la fortaleza y flexibilidad financiera para tener éxito en una economía global multifacética y con el apoyo, la creatividad y la energía de sus más de 400.000 empleados en todo el mundo lo harán.
 
Los Objetivos Estratégicos definidos en la Organización son:
 
·        Mantener y mejorar la imagen corporativa
·        Cumplir requisitos legales y reglamentarios
·        Proteger el negocio
·        Optimizar recursos e inversiones en tecnología
·        Reducir costes
·        Reducción del 20% de incidentes.
·        Superar el 90% del nivel de satisfacción del cliente referente a los servicios contratados por el cliente.
·        Identificar oportunidades de mejora en los servicios brindados a los clientes
·        Incremento del nivel de madurez de los recursos involucrados en el proceso.
·        Confianza de clientes y socios estratégicos por la garantía de calidad y confidencialidad comercial.
·        Mejorar la imagen empresarial a nivel internacional y elemento diferenciador de la competencia.
·        Incrementar la Confianza y mantener reglas claras para las personas de la organización.
·        Reducción del riesgo de pérdida, robo o corrupción de información.
·        Aumento de la motivación y satisfacción del personal.
·        Identificar el 10% de eventos críticos
·        Aumentar a 64% la cantidad de incidentes auto atendidos/asistido
·        Aumentar la penetración en el mercado de servidores de aproximadamente 65%.
·        Aumento de la seguridad basado en la gestión de procesos y no exclusivamente por la compra sistemática de productos y tecnologías.
 
En el capítulo 4/Arquitectura Línea Base/Arquitectura de Negocio podemos encontrar la Matriz de Justificación de los Objetivos vs Procesos.
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Figura 12: Estrategia de la organización. Fuente [1] Intranet IBM
 
1.2.5   ORGANIGRAMA
[image: ]
Figura 13: Organigrama IBM-GTS. Fuente [1] Intranet IBM
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Figura 14: Organigrama IBM-GTS. Fuente [1] Intranet IBM
 
 
1.2.6   ALCANCE DEL PROYECTO
 
El alcance del proyecto está acotado a la propuesta de la Arquitectura Empresarial de la Organización. Para tal fin se identifica la Situación Actual, en base al Análisis de Brechas se identifican las arquitecturas a mejoras o potenciar y finalmente se propone la Situación Ideal. Para soportar esta Arquitectura, es necesario contar con el soporte de recursos optimizados y de mejora continua y madurez así como que el proceso principal del servicio brindado al cliente cuente con una gestión alineada a estándares internacionales y a las mejores prácticas.
 
Como primer entregable del proyecto se definirá la Gestión de los recursos futura basada en los lineamientos del estándar P-CMM que permita el desarrollo y mejora continua de los recursos que participan en el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP.
 
Luego, como segundo entregable, identificamos que el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP era el proceso principal del servicio brindado al cliente por lo que proponemos alinearlo y gestionarlo en base a los estándares y mejores prácticas de ITIL generando valor al cliente.
 
Finalmente, se define una Arquitectura Empresarial que permita a la Organización lograr los Objetivos Estratégicos definidos para lo cual se propone la Situación Ideal basado en la mejora de la Situación Actual y con los puntos identificados en el Análisis de Brechas. La propuesta final describe cómo la optimización de la Gestión de los Recursos y la Gestión de los Servicios generando valor al cliente soportan y aportan a la Arquitectura Empresarial definida.
 
 
1.3       OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
1.3.1   OBJETIVO GENERAL.
 
Plantear una propuesta de Arquitectura empresarial que permita aportar a la organización en el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
 
Adicionalmente, la implementación de una Arquitectura Empresarial tiene como objetivo general, desarrollar una propuesta de solución a la problemática identificada en el proceso estratégico de estudio por lo cual se definió la implementación para gestionar el conocimiento, así como definir una manera efectiva para recopilar y transferir el conocimiento que yace en los individuos de la organización, convirtiéndolo en un recurso estratégico que genere valor.


1.3.2   OBJETIVOS ESPECÍFICOS.
 
·         Potenciación de los Recursos Humanos en el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP.
·         Aplicar buenas prácticas de ITIL en el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP.
·         Alinear el Proceso de Cambios del proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP a las buenas prácticas de ITIL.
·         Determinar el Proceso Estratégico de la Organización que se propone mejorar.
·         Identificar la Situación Actual de la Organización (AS IS).
·         Realizar un Análisis de Brechas y proponer las mejoras necesarias identificadas para lograr la Situación Esperada o Ideal (TO BE).
 
 
 
1.4       BENEFICIOS DEL PROYECTO
 
1.4.1   BENEFICIOS TANGIBLES
 
·         Mejorar y optimizar los tiempos de desarrollo del área de Mantenimiento de aplicaciones SAP con la aplicación del TSP.
·         Incrementar el nivel de satisfacción de los clientes de mantenimiento de aplicaciones SAP prestados por IBM.
·         Reducir los tiempos del personal en la búsqueda de información de 20% de su tiempo a 5% luego de la implementación de SAP Extended ECM.
·         Aumento del nivel de satisfacción de los clientes del servicio de mantenimiento de aplicaciones SAP a por lo menos el 90%.
·         Disminución de la duplicidad de los documentos dentro de los Servidores de IBM.
 
 
1.4.2   BENEFICIOS INTANGIBLES.
 
·         Mejorar la capacidad y calidad de personal contratado para el área de mantenimiento de aplicaciones SAP. 
·         Mejorar los servicios prestados a clientes con la implementación de las buenas prácticas de ITIL

CAPITULO 2. LOS PROYECTOS SOFTWARE Y EL RECURSO PROFESIONAL
 
 
INTRODUCCIÓN
 
El propósito de esta propuesta es describir los requisitos del recurso profesional necesario para realizar las actividades de desarrollo de sistemas de información, en el proceso de mantenimiento de aplicaciones SAP en un cliente del sector hidrocarburos de IBM.
 
 
2.1 OBJETIVOS
 
Definir el perfil del personal para el proceso de mantenimiento de aplicaciones SAP dentro del área de desarrollo de los sistemas de información.
 
Establecer las características del Equipo de Trabajo para el proceso de mantenimiento de aplicaciones SAP alineadas a la práctica de Team Software Process (TSP).
 
Definir el nivel de la taxonomía de Bloom requeridos para los perfiles de Consultor SAP y Programador ABAP.
 
 
2.2 PROCESO DE ESTUDIO
 
El proceso de estudio seleccionado es el de  mantenimiento de aplicaciones SAP en el área de desarrollo de software en un cliente del sector hidrocarburos de IBM
 
El proceso de mantenimiento del sistema SAP planteado para PETROPERÚ se divide en:
 
·         Mantenimiento correctivo y evolutivo de aplicaciones SAP ECC 6.0
·         Mantenimiento técnico del sistema SAP que incluye entornos de desarrollo, integración producción y solution manager.
 
2.2.1 Mantenimiento correctivo y evolutivo de aplicaciones SAP ECC 6.0
 
El objetivo de este proceso es abarcar los siguientes casos:
·         Abordar el soporte correctivo/evolutivo del día a día
·         Formación al usuario para conseguir cada vez mayor independencia
·         Mantener el sistema estable y reaccionar ante situaciones de crisis
·         Asegurar la integridad y coherencia de los datos
·         Consultores especialistas gestionan el soporte y nuevos requerimientos
 
Este proceso engloba a su vez los siguientes subprocesos que a continuación se detallan:
·         Soporte de primer nivel (Help desk)
·         Soporte de aplicaciones
·         Soporte proactivo del sistema 
·         Actualizaciones y novedades de SAP
·         Entrenamiento
 
Soporte de primer nivel
Soporte de primer nivel personalizado para usuarios que requieren resolver las incidencias del día a día, así como dudas o inquietudes sobre su el sistema SAP. Proporciona a sus vez manuales a los usuarios con la parametrización y guías de cómo resolver dudas o incidencias, buscando que el usuario sea cada vez más independiente.
Soporte de aplicaciones
Consultores expertos ayudan a realizar el mantenimiento correctivo y evolutivo del sistema SAP, resolviendo incidencias y solventando nuevas peticiones funcionales, técnicas o de desarrollo:
·         Soporte parametrización: añadir nuevas funcionalidades 
·         Errores de sistemas (correctivos): resolución de incidencias o mal funcionamiento del sistema
·         Soporte evolutivo, tanto funcional como de desarrollo, nuevos desarrollos o funcionalidades
·         Nuevos reportes o consultas que se quieran obtener del sistema
 
Soporte proactivo del sistema
Consultores expertos se conectarán periódicamente al sistema SAP y realizarán chequeos, tanto funcionales como técnicos, para asegurar un funcionamiento óptimo presentando informes detallados de los mismos:
·         Checklist funcional proactivo: se comprobará que no existan incongruencias en los principales módulos utilizados por los usuarios
·         Checklist técnico proactivo: se comprobará que a nivel de desarrollo no haya incidencias que provoquen un mal funcionamiento del sistema
 
Soporte de actualizaciones y novedades SAP
Se investigará novedades que han de aplicar en el sistema, así como información de las nuevas versiones de SAP, nuevos parches que aplicar o nuevas funcionalidades presentadas por SAP y que pueden interesar al cliente:
·         Últimas versiones/parches: fechas de mantenimiento de las versiones, así como fechas de nuevos parches SAP
·         Nuevas soluciones SAP: información sobre nuevas funcionalidades que puedan interesar a los usuarios para sus aplicaciones
 
 
Entrenamiento
Cubrir las necesidades de formación de SAP:
·         Cursos de los módulos de SAP y técnicos
·         Talleres de formación
·         Aprendizaje bajo demanda
·         Desarrollo de temas enfocados de aprendizaje
 
 
2.2.2 Mantenimiento técnico del sistema SAP
 
Este proceso incluye desarrollar de forma planificada distintas tareas para el mantenimiento técnico para los entornos de SAP  implementados: desarrollo, integración, producción, SAP solution manager
 
Chequeo general del sistema
·         Verificar servidores de aplicación
·         Verificar log del sistema. Reportar errores significativos
·         Revisar jobs cancelados
·         Verificar la tabla de bloqueos
·         Verificar logs de batch inputs de forma general
·         Revisar existencia de dumps
·         Revisar el uso de los buffers
·         Verificar conexiones RFC (en caso de fallas)
·         Verificar definición de impresoras (en caso de fallas)
·         Verificar el log de base de datos
·         Revisar uso de memoria y CPU
·         Verificar espacio en sistemas de ficheros
 
Chequeos de desempeño
·         Revisar desempeño del servidor de aplicaciones
·         Revisar desempeño del servidor de base de datos
 
Configuración de hardware y software
Tareas de actualización del sistema
Chequeos de tendencias
·         Revisar actividad en el sistema
·         Revisar tiempos de respuesta
·         Revisar uso de CPU
·         Revisar tamaño de base de datos              
2.2.3 Modelo de Organización del Proceso de Mantenimiento de Sistemas
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[image: ]Figura 15: Modelo Organización Proceso Mantenimiento de Sistemas

2.3 IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE MADUREZ DEL EQUIPO
Actualmente IBM no cuenta implementado para la contratación de colaboradores, los niveles de la Taxonomía de Bloom, en la parte inferior adjuntamos el perfil del personal basado en competencias.  Para mejorar la calidad en la selección de personal estamos aumentando dentro del perfil del profesional el nivel de la taxonomía de Bloom que debe de tener cada puesto de trabajo así como habilidades blandas requeridas.
 
Basándonos en los lineamientos definidos para el Modelo P-CMM, hemos identificado que IBM se encuentra en el Nivel de Madurez 2 ya que cumple con todas las Metas y Prácticas exigidas para cada Área de proceso por el Modelo para este nivel de capacidad.
 
·         Proceso de Compensación: Para dicho proceso se han establecido políticas y procedimientos que permiten proporcionar a todos los recursos de la organización de remuneraciones y beneficios acordes al valor de su contribución. Cuenta con un plan para la administración de las compensaciones así como reajustes periódicos de las compensaciones basadas en los rendimientos.
Anualmente, los recursos establecen sus objetivos del área, objetivos personales y objetivos basados al rol y orientados al crecimiento en su línea de carrera los mismos que son revisados y aprobados por sus gerentes. Dicho proceso establece que deben elaborarse planes de acciones y feedbacks periódicos. La gestión está soportada por la herramienta *PBC Web Tool, herramienta interna de IBM y de acceso a todo el personal. 
 
*PBC: Personal Business Commitments
         [image: ]
Figura 16: Correo enviado por el área de RRHH indicando el inicio del proceso de registro de objetivos anuales del recurso
 
•                     Proceso de Gestión del Desempeño: Para dicho proceso se han establecido políticas y procedimientos que permiten definir criterios objetivos para medir el rendimiento individual de los recursos y para extraer información que permite retroalimentar el sistema de mejora continua del rendimiento. Para esta gestión se han establecido criterios objetivos de rendimiento para las personas, realizar un análisis del rendimiento regularmente e identificar vías para su mejora. Con dicho análisis se establecen planes de acción e identificación de las necesidades de desarrollo. El Gerente realiza feedbacks periódicos para revisar con los recursos sus planes de acción y como van implementando y demostrando la mejora en sus actividades. En el caso que hubieran problemas de rendimiento también son tratadas en dichas reuniones.  
Los  objetivos anuales definidos por los recursos que fueron ingresados en la herramienta PBC tienen un histórico de las calificaciones y logros obtenidos del recurso lo cual permite al Gerente evaluar el nivel del crecimiento y madurez del recurso. Basándose en las calificaciones obtenías por el recurso, el Gerente toma de decisión de otorgar bonos, aumentar salarios, cambiar de banda al recurso, entre otros.  Por   la cual cuenta con un histórico de las calificaciones de los objetivos obtenidos anualmente. En base a las calificaciones obtenidas se realizan las compensaciones a los recursos que pueden ser, dependiendo de la rentabilidad anual de la empresa, bonos, aumentos salariales o cambios de Banda.
 
•                     Proceso de Gestión del Entorno de trabajo: Se han establecido políticas y procedimientos formales que permiten establecer condiciones físicas de trabajo y mantenerlas así como también proveer recursos que permitan a los recursos y grupos de trabajo realizar sus tareas eficientemente sin distracciones innecesarias. Dicho proceso asegura que soporta el trabajo comprometido de los que conforman la organización. Asimismo, cumple con las normativas laborales establecidas.
 
Se tiene una activa participación de todo el personal, desde el Gerente General hasta los trabajadores que se encuentran destacados en todas las sedes donde se brindan servicios. Se han implementado un Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo el cual evidencia que se cumple con lo reglamentado por la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo – Ley N° 29783. 
[image: ]
Figura 17: Correo enviado por el Gerente General para informar convocatoria a elecciones
•                     Proceso de Gestión de la Formación: Se han establecido políticas y procedimientos que permitan diseñar planes de formación para garantizar que todos los recursos cuentan con las habilidades requeridas para realizar sus funciones. La formación implica identificar las habilidades necesarias para llevar a cabo tareas críticas, identificar la formación necesaria para cada unidad y asegurarse de que se imparte la formación.
Los Gerentes solicitan cada trimestre las necesidades de capacitación de los recursos, alineados a los objetivos estratégicos y a su desarrollo personal y profesional. Los Team Leaders consolidan y todas las necesidades de capacitación son evaluadas en el Comité Gerencial para definir la criticidad o necesidad y priorizarlos. 
 
Se cuenta con una herramienta de capacitación virtual llamado “IBM learning” y el “Think 40” donde se gestiona que todos los recursos tengan al año al menos 40 horas de capacitación. Dicha capacitación puede ser presencial o virtual.
 
•                     Proceso de Comunicación y Coordinación: Se han establecido políticas y procedimientos que establecen la comunicación oportuna a través de toda la organización y asegura que el personal tiene la capacidad de compartir información y de coordinar actividades de manera eficiente.
Para tal fin, se tiene a disposición de todo el personal, las herramientas colaborativas que permiten una comunicación y coordinación oportuna. Se cuenta con un servicio de mensajería interna “IBM Sametime Connect”. Asimismo, se cuenta con la herramienta para gestión de documentación “Connections”. Se tienen comunidades definidas por intereses de todo tipo, las que se autogestionan y en las cuales se puede participar. Adicionalmente, la herramienta de gestión de correo “IBM Verse”, que permite realizar una gestión de la base de correos.
 
•                     Proceso de Contratación: Se han definido políticas y procesos formales para reclutar talento, seleccionar y reasignar los puestos de la organización. Dicho reclutamiento implica identificar el conocimiento y habilidades requeridas para los puestos vacantes, para buscar a candidatos cualificados y revisar la eficacia del trabajo de selección. El proceso de contratación desarrolla una lista de candidatos cualificados, define una estrategia de selección, identifica candidatos válidos, evalúa a los candidatos cualificados y selecciona al mejor. La reasignación implica atraer a candidatos seleccionados, implicarlos en los fines de la organización y asegurar que la transición a los nuevos puestos se realiza con éxito.
 


2.5 IDENTIFICACIÓN DE ATRIBUTOS
 
Se han identificado los atributos necesarios para el Nivel de Madurez 2 del estándar P-CMM.
 
[image: ]
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Figura 18: Lista de atributos – Nivel de Madurez
 
 
 
2.6 ELEMENTOS DE RIESGO Y PROBLEMAS
Para poder medir y dimensionar los riegos estamos basándonos en la siguiente tabla de probabilidad impacto.
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Figura 19: Matriz de probabilidad e impacto
 
	Matriz de Elementos de Riesgo

	N°
	Elemento de Riesgo
	Probabilidad
	Impacto
	Estrategia de mitigación

	1
	Compromiso de los directivos en la implementación del  modelo de madurez  PSP.
	Media
	Alto
	Comprometer a la gerencia de RRHH sobre la necesidad de mejorar el desempeño laboral de los equipos de desarrollo de software mediante la implementación de un modelo de madurez.

	2
	Falta de compromiso del área de Recursos humanos en la implementación del modelo PSP
	Baja
	Alto
	Establecer una serie de procedimientos y procesos que soporten al área de RRHH al momento de seleccionar colaboradores para el área de desarrollo de sistemas.

	3
	Evaluación continua a los procesos de RRHH para el equipo de desarrollo de sistemas información
	Media
	Alto
	Evaluar de manera continua cumplimiento de los procesos de RRHH  con la finalidad de mantener el nivel de madurez.

	4
	Colaboradores no alineados a la práctica del PSP
	Media
	Alto
	Implementar una estrategia para que todos los colaboradores del área de desarrollo de sistemas de información  se les instruyan sobre el modelo del PSP.


 
2.7 ARQUITECTURA  DE PERSONAL
	Perfil del Puesto Programador ABAP

	Área:
	Gerente:

	Nombre del Puesto:
Programador ABAP
	Número de colaboradores:
06

	Rango Remunerativo: 
S/. 4,000 – S/. 5,000

	Puesto al que reporta:
Consultor Funcional

	Puesto que le reporta:
Ninguno

	Fecha de actualización: 
21-10-2015


Se tienen definidos 2 roles principales para el proceso. Para estos 2 roles se han establecidos perfiles.
 
 
	Objetivo del Puesto

	Realizar el desarrollo de software en el lenguaje de programación ABAP IV, que permita la construcción de interfaces, RFC y Formularios. 
Realizar las pruebas unitarias e integrales de los desarrollos implementados.


 
 
 
	Datos Generales:

	Rango de Edad:   25 – 30
	Sexo:  INDISTINTO

	Estado civil: INDISTINTO
	Otros:


 
 
			Formación:

			Carreras:
Ingeniería de Sistemas
	Universidades:
PUCP
UPC
ULIMA
UNMSM
	Grado alcanzado:
BACHILLER O TITULADO

			Competencias Técnicas:

			Nivel de Inglés: Intermedio 
	Otros idiomas:

			Competencias técnicas:
·         Haber llevado el curso oficial de programación ABAP IV en Centro SAP. 
·         SAP ABAP IV (utilería workflow webdynpro bapis badis debugging smart forms, SAP script, alv, opp, idocs, batchinput) 
·         Conocimiento de los módulos FI, CO, SD, MM, QM, HC, PM y PS.
·         Conocimiento en SQL y SAP Netweaver
 

	Experiencia:

	Haber participado como mínimo en 2 implementaciones de SAP bajo el rol de programador ABAP
	Tiempo mínimo: 4 AÑOS

		Funciones del Puesto:
	
		 
1.      Desarrollo del software propuesto por el Consultor funcional
2.      Preparar y realizar las pruebas unitarias e integrales en el entorno de desarrollo
3.      Documentar las especificaciones técnicas relativas al sistema SAP construido y documentación de los desarrollos en SAP.
4.      Colaborar en la planificación de las pruebas de aceptación de usuarios.
5.      Asesorar y colaborar en la definición técnica de las conversiones de datos e interfaces.
6.      Realizar la definición técnica de las conversiones de datos e interfaces para piloto.
7.      Configurar las autorizaciones y perfiles de acceso al sistema.
 
	
		Habilidades Blandas:

		Los programadores ABAP deben poseer las siguientes habilidades:
 
·         Capacidad para desenvolverse bajo presión y trabajo en equipo.
·         Capacidad de escucha
·         Ética
·         Empatía
·         Tolerancia
·         Comunicación asertiva
 

		Nivel de la taxonomía de Bloom:
	
		Los programadores ABAP deben estar en el Nivel de Síntesis de los Niveles de la taxonomía de Bloom.
 
Nivel de Síntesis: Compilar información y relacionarla de diferente manera combinando elementos con un nuevo patrón o proponiendo distintas alternativas de solución.
 
	

 
 
e Puesto
 
	Perfil del Puesto de  Consultor Funcional SAP

	Área:
	Gerente:

	Nombre del Puesto:
Consultor Funcional(FI-CO-SD-MM- QM-HC-PM-PS)
	Número de colaboradores:
08

	Rango Remunerativo: 
S/. 6,500 – S/. 8,000

	Puesto al que reporta:
Jefe de Desarrollo

	Puesto que le reporta:
Programador ABAP

	Fecha de actualización: 
21-10-2015


 
	Objetivo del puesto

	Analizar en detalle la situación actual y los requerimientos de usuarios en el módulo que le corresponde, en cuanto a procesos y funciones, de las áreas de negocio que están dentro del perímetro del proyecto y establecer alcance definitivo detallado.
·         Generar el Business Blue Print BBP del módulo que le corresponde.
·         Preparar el listado de transacciones, desarrollos, e informes a implementar.
·         Preparar el plan detallado de proyecto para el modulo que le corresponde.
·         Preparar una matriz de roles y perfiles necesarios para la puesta en marcha.  


 
 
		Datos Generales:

		Rango de Edad:   28- 40
	Sexo:  INDISTINTO

		Estado civil: INDISTINTO
	Otros:

		Formación:

		Carreras:
Ingeniería de Sistemas.
 
	Universidades:
PUCP
UPC
ULIMA
UNMSM
	Grado alcanzado:
BACHILLER O TITULADO

		Competencias Técnicas:

		Nivel de Inglés: Intermedio Avanzado
	Otros idiomas:

		Competencias técnicas:
Tener la certificación oficial de SAP , para el modulo que le corresponde
·         SAP FI = Finanzas
·         SAP CO = Controlling
·         SAP MM = Logística
·         SAP SD = Ventas / Distribución
·         SAP PS = Proyectos
·         SAP PM = Mantenimiento de Planta
·         SAP QM = Calidad
·         SAP HC = Recursos Humanos

	Experiencia:

	Haber participado como mínimo en 5 implementaciones del ERP SAP bajo el rol de consultor en el módulo que le corresponde
	Tiempo mínimo: 5 AÑOS

	Funciones del Puesto:
	
	 
1.      Análisis detallado de los requerimientos 
2.      Diseño de estructuras organizativas y procesos futuros.
3.      Diseño detallado de las necesidades de reporting.
4.      Diseño funcional de las necesidades en el ámbito tecnológico (customizing, desarrollos a medida, interfaces, conversión de datos, informes, etc.)
5.      Aprobación Diseños Funcionales.
6.      Definición de Roles y Autorizaciones de los diferentes perfiles involucrados en los procesos.
	
	Habilidades Blandas:

	 
Los consultores funcionales deben poseer las siguientes habilidades:
 
·         Buena capacidad de análisis, persona rigurosa y metódica
·         Responsabilidad y  orden en  la ejecución de sus tareas y funciones.
·         Capacidad para desenvolverse bajo presión y trabajo en equipo.
·         Capacidad de relacionarse a todo nivel
·         Ética
·         Capacidad de escucha
·         Comunicación asertiva
·         Tolerancia
·         Empatía
 

	Nivel de la taxonomía de Bloom:

	Los consultores funcionales deben estar en el Nivel de Evaluación de los Niveles de la taxonomía de Bloom.
 
Nivel de Evaluación: Exponer y sustentar opiniones realizando juicios sobre información validar ideas sobre trabajo de calidad en base a criterios establecidos.


 


Habilidades requeridas para cada rol:
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Figura 20  : Habilidades requeridas para Consultor Funcional
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Figura 21: Evaluación de Habilidades – Consultor Funcional
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Figura 22 : Habilidades requeridas por Programador ABAP
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Figura 23 : Evaluación de Habilidades – Programador ABAP


2.8 IMPLEMENTACIÓN DE TSP Y PSP EN EL OBJETO DE ESTUDIO
 
PSP
Los roles definidos para el proceso de nuestro Objeto de estudio son el de Consultor SAP y el de programador ABAP. Para cada perfil se han definido Habilidades Blandas, Habilidades Duras e Inteligencias llegando finalmente a evaluar en qué Nivel de la Taxonomía de Bloom donde se encuentra cada uno. 
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Figura 24: Niveles de Taxonomía de Bloom - Recursos


TSP
Estamos aplicando para los roles definidos de Consultor SAP y Programador ABAP el formato Task para registrar y gestionar los tiempos de trabajo empleados por cada uno de ellos. Asimismo, hemos utilizado el formato PEER para la evaluación del equipo de trabajo.
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Figura 25 : Planificación de tareas TASK – Equipo de Desarrollo
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Figura 26: Evaluación de miembros y equipos PEER
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Figura 27: Ejemplo de evaluación media del formato PEER
 
 


2.9 CONCLUSIONES
 
Podemos concluir que al contar con equipos de trabajo con niveles de madurez alineados al estándar P-CMM se logra gestionar la mejora continua del recurso y potenciar sus habilidades blandas, inteligencias y contar con los niveles de la taxonomía de Bloom potenciados.

CAPÍTULO 3. GESTIÓN DE SERVICIOS EN TI 
 
INTRODUCCIÓN
En el presente capítulo se desarrollará  la estrategia y diseño del Servicio de Outsourcing de Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones en PETROPERÚ. Se utilizarán las buenas prácticas ofrecidas por ITIL. 
 
3.1 EVALUACIÓN ESTRATÉGICA
En esta fase se analiza y desarrolla el aspecto estratégico del servicio a diseñar. Abarca el análisis del entorno interno y externo, la definición de los espacios de mercado y los objetivos del servicio.
 
3.1.1     ANÁLISIS DEL ENTORNO INTERNO
El verdadero propósito de este análisis es comprender las características esenciales de la empresa, esto es, aquéllas que le permiten alcanzar sus objetivos. Este análisis se desarrolla bajo la teoría de los recursos y capacidades, en otras palabras, es el análisis del interior de la organización frente al de su entorno, lo que llamamos “efecto empresa”.
3.1.1.1.                         SERVICIOS EXISTENTES
Los servicios que se brindan al cliente se encuentran agrupados en 5 grandes gestiones que son: Gestión de Aplicaciones SAP, Gestión de Aplicaciones NO SAP,  Gestión de Infraestructura, Gestión de Servicios de Seguridad de Información y Gestión de Servicios de Tecnología. Cada gestión a su vez tiene un sub grupo de servicios.
 
Gestión de Aplicaciones SAP
·         Gestión de los Servicios 
·         Aseguramiento de la Calidad y Mejora Continua de Procesos
·         Gestión de Proyectos 
·         Provisión de Herramientas de Gestión
·         Gestión de la Demanda: este sub servicio abarca:
·         Atención de Incidentes y Consultas
·         Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones
·         Proyectos Especiales
 
Gestión de Aplicaciones No SAP
 
·         Plataforma Data Warehouse
·         Plataforma Web
·         Sistemas especializados de Refinería
 
Gestión de Servicios de Infraestructura
 
·         Gestión de Infraestructura
·         Hosting Administrado
·         Servicio de Contingencia
·         Administración  del  Centro  de  Cómputo  de  la  Oficina  Principal  y  Salas  de Servidores de las Sedes Principales
·         Administración de Redes de Datos y Telecomunicaciones
 
Gestión de Servicios de Seguridad de Información
 
·         Gestión de Seguridad de Informática
·         Política de Seguridad de Información
 
Gestión de Servicios de Tecnología:
 
·         Provisión de Equipos de Cómputo
·         Soporte Técnico de usuarios finales
·         Servicio de Mesa de Ayuda.
·         Provisión de Herramientas para la Gestión de los Servicios
·         Implementación de Servicio Extranet
·         Instalación y Administración de Herramienta de e-Learning
·         Implementación y Administración de Herramientas Colaborativas
 
3.1.1.2  ANÁLISIS FINANCIERO
 
Servicios de Tecnología:
Para el caso del servicio de Mesa de Ayuda y Soporte Técnico, el contar con personal capacitado para la resolución de los incidentes o problemas minimiza el tiempo de indisponibilidad del usuario final lo cual traducido al negocio son horas hombre que se deja de producir o vender sus servicios.
 
En el caso de las herramientas colaborativas y de e-Learning minimiza el costo en capacitaciones presenciales y de traslados del personal. Asimismo, incrementa la satisfacción y el clima laboral de los profesionales y permite contar con programas de capacitación personalizados.
 
Finalmente, el cliente con la provisión de equipos, traslada el costo de tener activos de tipo equipo cuya vida útil es corta y al necesitarse una renovación, la empresa cuenta con activos devaluados los mismos que incurren en gastos de almacén.
 
Servicios de Infraestructura:
Mantener un ambiente seguro, con respaldo, garantizando la disponibilidad y continuidad de las operaciones es primordial para el cliente. Para tal fin, es necesario capacitar constantemente a su personal y renovar a la par de las tendencias tecnológicas toda la infraestructura con la que cuenta. 
Dicho costo es trasladado al servicio contando con mayor rentabilidad para hacer inversiones alineadas al negocio propiamente y en la ampliación de servicios alineados a los objetivos estratégicos.
 
Servicios de Desarrollo y Aplicaciones:
El servicio de desarrollo y aplicaciones permite contar con desarrollos a tiempo cumpliendo con las estimaciones de costo, tiempo y esfuerzo. Para lograr estos objetivos se definen Acuerdos de Nivel de servicio que permiten medir el nivel de cumplimiento.
Los costos del personal se trasladan al servicio minimizando el presupuesto provisto anual.
 
 
 
 
Servicios de Seguridad de la Información:
La seguridad de la información tiene como responsabilidades la protección de datos, el control de activos y la preservación de la integridad de la información proporcionada por el cliente. El contar con controles que permitan minimizar el riesgo de pérdida o fuga de información tiene un valor no cuantificable.
 
 
 
 



3.1.1.3  RECURSOS HUMANOS
 
	Servicio
	Contrato
	Crítico
	Formación Académica y Experiencia
	Contratación
	Remuneraciones
	Nivel Siguiente

	Gerente
de Sistemas
	Regular
	Sí
	Titulado Ingeniería
MBA, ITIL Intermedio, COBIT
15 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Alta
Fuente: Head Hunter
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Director Sistemas

	Servicios de Tecnología

	Coordinador
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL Intermedio
Deseable MBA
5 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Gerente Sistemas /Consultor de Sistemas

	Mesa de Ayuda

	Team Leader
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL 
5 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Coordinador /Consultor de Sistemas

	Analista
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería
ITIL
3 años experiencia en el puesto
	 
Complejidad: Baja
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Team Leader /Consultor de Sistemas

	Asistente
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
ITIL
1 año experiencia en el puesto
 
	Complejidad: Baja
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Analista /Consultor de Sistemas

	 
Infraestructura

	Coordinador
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL
Deseable CCNA, MCSA, MBA
5 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Gerente Sistemas /Consultor de Sistemas

	Analista Operador
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
ITIL 
Deseable CCNA, MCSA,
3 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Baja
Fuente: Referidos
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
	Coordinador /Consultor de Sistemas

	Asistente
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
ITIL
Deseable CCNA, MCSA
2 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Baja
Fuente: Referidos,
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Team Leader /Consultor de Sistemas

	 
Desarrollo y Aplicaciones

	Coordinador
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL
MCSA, MBA, PMP,
5 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Referidos,
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Gerente Sistemas /Consultor de Sistemas

	Project Manager
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL 
Deseable MCSA, PMP,
3 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Referidos,
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
	Coordinador /Consultor de Sistemas

	Analista
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
Deseable PMP, ITIL
2 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Baja
Fuente: Referidos,
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Project Manager /Consultor de Sistemas

	Programador
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
1 año experiencia en el puesto
	Complejidad: Baja
Fuente: Referidos,
Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Analista /Consultor de Sistemas

	Practicante
	Regular
	No
	Estudiante Ingeniería/Técnico Computación
	Complejidad: Baja
Fuente: Bolsas
 Universitarias
 
	12 sueldos al año
 
	Asistente

	
Seguridad de la Información

	Coordinador
	Regular
	Sí
	Bachiller Ingeniería
ITIL
CISSP, CISA, ISO 27001 Lead Auditor
5 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Media
Fuente: Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
Bono productividad
Utilidades
	Gerente Sistemas /Consultor de Sistemas

	Asistente
	Suplemental
	No
	Bachiller Ingeniería/Técnico Computación
ITIL
Deseable CISSP, CISA, ISO 27001 Lead Auditor
2 años experiencia en el puesto
	Complejidad: Baja
Fuente: Bolsa de Trabajo
	14 sueldos al año
 
	Coordinador /Consultor de Sistemas


 


3.1.1.4  OPERACIÓN DEL SERVICIO
	Servicio
	Eficiencia y Efectividad del Servicio
	Eficiencia del uso de tecnología
	Mejora

	Servicios de Tecnología
 
	El nivel de satisfacción alcanzado por el servicio este año fue de 9, siendo 10 el máximo valor. Con los métodos actuales se puede controlar, medir, analizar e informar, pero los tiempos utilizados son mayores a los óptimos. 
	Se extrae los datos analizados de las herramientas de gestión. Se necesita adecuar reportes y extracciones a las necesidades identificadas.
	Se realizan cada 3 meses reuniones de calidad con el cliente donde se proponen mejoras al servicio.

	Mesa de Ayuda
	Se capacita constantemente al personal en técnicas de atención y resolución de incidentes. Este servicio cuenta con una de las calificaciones más altas obtenidas.
	Se utilizan herramientas de registro de incidentes y requerimientos. Se debe mejorar el proceso interno del cliente. 
	Implementar acceso vía web a todos los usuarios a herramienta de mesa de ayuda. (Actualmente son sólo algunos usuarios).

	Infraestructura
	Nivel de satisfacción de servicios fue de 8.5. Versiones e infraestructura, se mantienen dentro de las vigencias tanto de garantías como de equipamiento en el mercado.
	La tecnología disponible es la vigente en el mercado y se manejan marcas y modelos estándares Infraestructura disponible según requerimientos y planificación. 
	Gestión de capacidad y disponibilidad de los servicios. 

	Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones
	Nivel de satisfacción de servicios  fue de 8.
Los servicios y desarrollos se definen de acuerdo a las necesidades de cada área. Los tiempos de entrega van más allá de los acordados debido a que no todos los usuarios finales participan activamente desde el inicio del desarrollo.
	La eficiencia se disminuya debido a la cantidad de cambios solicitados en cualquier etapa del cliente debido al no involucramiento de todas las partes impactadas por el desarrollo.
	Uso de documentación o carta de riesgo durante el ciclo de desarrollo que evidencie los cambios y demoras del cliente.

	Seguridad de la Información
	La efectividad en promedio es del 98%, y va alineada con los controles y procesos de la organización.
Se plantea un crecimiento del área debido a la implementación de la Norma ISO 27001:2013.
	Controles manuales, por lo que el tiempo asignado es mucho mayor.
	Análisis cualitativo y cuantitativo de la información obtenida de las herramientas de gestión.



3.1.1.5       RELACIONAMIENTO CON LAS UNIDADES DEL NEGOCIO
 
Para poder cumplir con los requerimientos del cliente y satisfacer sus expectativas es necesario que el líder del proyecto y las áreas del cliente tengan un buen relacionamiento. Actualmente, se ha identificado que algunos requerimientos de cambio no siguen el proceso establecido para dicho fin. Adicionalmente, al momento de definir el requerimiento o los cambios no están participando todas las personas involucradas o stakeholders necesarios lo que hace que en la etapa de pruebas del cliente algunas funcionalidades no se hayan contemplado o no sean las necesarias por lo que se genera un retrabajo en los equipos de desarrollo. Es necesario que el cliente defina un focal o canal único que centralice las necesidades y que lo coordine con el líder del proyecto a fin de poder realizar una estimación adecuada y lograr una total satisfacción del cliente al momento de poner en producción el desarrollo.
La satisfacción del cliente es parte de los objetivos estratégicos de la Organización.
En base al cumplimiento de las metas establecidas se toman decisiones como generar variación en costos operativos o quizás requerir incremento o reducción de servicios y/o proyectos. 
 
3.1.1.6       RECURSOS Y CAPACIDADES DISPONIBLES
Para poder brindar los servicios contratados por el cliente, es necesario definir los recursos que deben participar así como su porcentaje de asignación o capacidad dependiendo del servicio.
 
	Servicio existente
	Recursos
	Capacidad/Uso
	Nivel de Uso

	Gerencia de Sistemas
	1 Gerente
	100%
	Permanente

	Servicios de Tecnología
	1 Coordinador
	100%
	Permanente

	Mesa de Ayuda
	1 Team Leader
	100%
	Permanente

	Mesa de Ayuda
	4 Asistentes
	90%
	Lunes a Viernes

	Soporte en Sitio
	2 Analistas
1 Asistente
	90%
	Lunes a Viernes

	Infraestructura
	1 Coordinador
1 Operador
1 Asistente
Equipamiento:
25 Servidores Físicos
06 Storage
03 Enlaces
30 Switches
Seguridad perimetral
Soporte US IT
Aplicaciones de monitoreo
	100% en personal
 
 
 
99.99% Disponibilidad
85.00% Capacidad 
 
 
	Permanente y a demanda por tratarse de servicios críticos. 
 
24x7

	Desarrollo y Aplicaciones
	1 Coordinador
2 Project Manager
2 Analistas
3 Asistentes
1 Practicante
Equipamiento:
01 Servidor desarrollo
01 QA
	Los recursos se usan al 100%, se destinan 60% a desarrollo de nuevos proyectos y 40% a mantenimientos y atención de tickets.
	Lunes a Viernes
 

	Seguridad de la información
	1 Coordinador
1 Analista
	85% en Personal
Soporte de monitoreo Regional/US IT
	Lunes a Viernes


 
3.1.2     ANÁLISIS DEL ENTORNO EXTERNO
El análisis externo tiene como objetivo detectar oportunidades que podrían beneficiar a la empresa, y amenazas que podrían perjudicarla, y así formular estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades, y estrategias para eludir las amenazas o, en todo caso, reducir sus efectos.
3.1.2.2       ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA Y EL MERCADO
IBM es una empresa de soluciones integrales que brinda tecnologías de vanguardia y con altos niveles de calidad, alineados a las mejores prácticas del mercado.
Siendo así, brinda al cliente soluciones que permiten minimizar costos, tiempos de respuesta y con altos niveles de seguridad. 
 
El mercado al cual están dirigidos los servicios son las medianas y grandes empresas indistintamente del sector al cual se oriente. Actualmente, las necesidades del mercado han crecido y exigen no sólo el cumplimiento del servicio sino contar con altos niveles de calidad y alineados a estándares internacionales y mejores prácticas y que cuenten con niveles de seguridad que salvaguarden la integridad y la privacidad de su información.
 
El personal que trabaja en los servicios de los clientes, cuentan con Acuerdos de confidencialidad de la información alineadas a los estándares de seguridad.
 
La administración de la infraestructura se maneja centralizada, de forma remota, por lo que un número reducido de personal se tiene para el monitoreo y mantenimiento de los servidores y enlaces.
 
Las aplicaciones de metodología de auditoría son Regionales, por lo que se debe de seguir el protocolo tanto de implementación como de ejecución de las asignaciones. Esto es igual en toda la organización.
 
3.1.2.3       CLIENTES
Al ser una organización que brinda servicios y soluciones nuestro mayor valor es la satisfacción de los clientes. Cuenta con una amplia cartera de clientes en los diversos sectores económicos existentes en el mercado y de una variedad de rubros dentro de dichos sectores. En tal sentido, sus principales clientes son la banca, el sector minero, las industrias en general, el sector educativo, así como los retails, entre otras.
 
Por ello, se debe lograr una alta precisión en la información presentada, calidad de los entregables, tiempos de entrega y las oportunidades de mejora expuesta en cada informe emitido. 
 
Petroperú es uno de los clientes con mayor fidelización pues mantiene por 19 años sus servicios con la organización. Asimismo, ha firmado uno de los más importantes contratos en Latinoamérica por un periodo de 10 años con Banco de Crédito del Perú. 
 
3.1.2.4       PROVEEDORES
 
Muchos de los proveedores con los que se trabajan están alineados a los clientes de los servicios que brindamos. En telecomunicaciones tenemos Telefónica, Entel y Claro. Asimismo, son relevantes los fabricantes de tecnología, la marcas estándar es Lenovo.
 
Los cambios de tecnología en estaciones de trabajo se realizan a demanda y por priorización y criticidad definida por la gerencia. Se estima que anualmente se realiza la renovación del 30% del equipamiento por diversos motivos, ya sea por fallas o por obsolescencia. Se ha estimado que los tiempos de adquisición deben de contemplarse 60 días previos a los requeridos pues, como en muchas ocasiones, los cambios en regímenes aduaneros o coyunturas en lugares de origen de fabricación pueden retrasar las entregas acordadas.
 
3.1.2.5       COMPETENCIA
Se ha definido que toda la información elaborada para y por la Organización tiene derechos reservados y no puede ser utilizada sin autorización de manera pública.,
En el caso de contratación de proveedores externos para realizar tareas específicas, se estipula como parte del contrato que el personal que labora en las instalaciones tanto del cliente como de IBM se rige a los lineamientos y políticas de seguridad establecidas por IBM.
Se tiene una gran competencia en el mercado pues la tendencia de las empresas es contar con servicios de Outsourcing. Por ello, han definido procedimientos alineados con las tendencias del mercado, actualización de las metodologías de auditoría, cambios tecnológicos e inclusive adecuación a los mercados emergentes sin importar el tamaño de las empresas. Sistemas contribuye estratégicamente en generar valor.
 
3.1.2.6       TECNOLOGÍA
Actualmente, la tecnología es un activo más de la organización. La incorporación de la tecnología en los procesos de la organización tiene como fin reducir costos y maximizar la eficiencia.
Es por eso que el modelo Cloud (nube) es uno de los servicios en los cuales se está invirtiendo más como organización.
 


3.1.3        DEFINIR LOS ESPACIOS DE MERCADO
Se han definido 4 grandes tipos de activos en la organización
 
	Activos

	A1.                
	Datos

	A2.               A
	Instalaciones

	A3.                
	Personal

	A4.                
	Tecnología


 
 
	Servicios

	U1.                
	Administración de Redes de Datos y Telecomunicaciones

	U2.               A
	Administración del Centro de Cómputo de la Oficina Principal y Salas de Servidores de las Sedes Principales

	U3.                
	Gestión de la Infraestructura

	U4.                
	Gestión de la Seguridad

	U5.                
	Plataforma Colaborativa

	U6.                
	Procesos y Mejoras Prácticas para la Gestión de Aplicaciones

	U7.                
	Procesos y Mejores Prácticas para la Gestión de los Servicios TIC

	U8.                
	Servicio de Contingencia

	U9.                
	Servicio de Continuidad Operacional y Recuperación de Desastres.

	U10.            
	Servicio de Extranet

	U11.            
	Servicios de Mantenimiento y Desarrollo de Aplicaciones

	U12.            
	Servicio de Mesa de Ayuda

	U13.            
	Servicio de E-learning


 
Los Servicios U5. Plataforma Colaborativa y U13.Servicio de E-learning han sido adicionados, a los servicios ya existentes, en la extensión del contrato.
 
 
[image: ]
Figura 28  : Matriz de Utilidades vs Activos


3.2 PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
 
En esta fase se identifica la dirección general del servicio de Mantenimiento de Aplicaciones SAP gestionado por IBM para el cliente PETROPERÚ así como el plan de desarrollo y ejecución de las actividades que se ofrecen. Se detallará el portafolio de los servicios ofrecidos.
 
3.2.1        PERSPECTIVA
3.2.1.1  VISIÓN DEL ÁREA DE SISTEMAS – OUTSOURCING PETROPERU
 
Ser reconocidos por el cliente como socios estratégicos alineado a sus objetivos estratégicos contribuyendo a la organización y asegurando un crecimiento rentable, sostenible e innovador.
 
3.2.1.2       MISIÓN DEL ÁREA DE SISTEMAS – OUTSOURCING PETROPERU
 
Ser un área que entrega valor estratégico al negocio. Apoyándonos en nuestra experiencia y partir de nuestro entendimiento de los procesos del negocio, de nuestro compromiso con la calidad de los servicios de IT y de nuestra agilidad para responder a la demanda.
 
3.2.2     PLAN
3.2.2.1  NUEVOS SERVICIOS IDENTIFICADOS
 
	Servicio
	Objetivos del negocio que soporta
	Prioridad en el negocio
	Horizonte de 
tiempo para implementación

	Consultoría
Normas de Seguridad de Información
	·      Eficiencia en uso de Recursos
·      Contar con desarrollos alineados a estándares de seguridad mundiales.
·      Enfoque en reducción de costos en hardware y software para mantener los ambientes seguros y minimizar la vulnerabilidad de los sistemas.
	Alta
	Medio

	Soporte Mobile
	·      Eficiencia en uso de Recursos Móviles
·      Reducción del tiempo de respuesta y rapidez en la atención de solicitudes.
·      Enfoque en reducción de costos operativos sin afectar la calidad
	Alta
	Corto


 
3.2.2.2       INVERSIONES EN ACTIVOS NECESARIAS
 
	Activo
	Sustento
	Horizonte de tiempo para adquisición
	Valor aproximado

	Central Telefónica
	·         Renovación de infraestructura de comunicaciones, para soportar el crecimiento de personal y control de llamadas en mesa de ayuda
	Corto
	US$ 70,0000

	Capacitación
	·         Contar con personal de la organización capacitado para mantener el Sistema de Gestión de Seguridad de Información. 
	Corto
 
	US$ 30,000


 
3.2.2.3       OPORTUNIDADES DE MEJORA
 
A.           Definir proceso de control del esfuerzo real en las actividades: Establecer el seguimiento a las desviaciones entre el esfuerzo estimado y el esfuerzo real de las actividades asignadas a los recursos. Contar con la disponibilidad real de los recursos para futuras asignaciones. 
 
B.            Definir malla de cursos básicos por perfil: Establecer los cursos que cada perfil debería llevar alineados a la implementación de las mejores prácticas de seguridad de información. Estos cursos deben ser establecidos dentro de los objetivos anuales de cada persona por las cuales serán medidos los recursos.
 
C.            Difusión de herramientas colaborativas con las que cuenta la organización para el personal: Coordinar con las áreas correspondientes para realizar capacitaciones al personal en las herramientas colaborativas con las que cuenta la organización. Adicionalmente, capacitar al personal en los procesos básicos que pudieran tomar mucho tiempo de no conocerse. Por ejemplo, como configurar una impresora o realizar un archivado de correo.
 
D.           Definir matriz de competencias del personal: Establecer los niveles de conocimiento del personal, tanto en formación académica como experiencia en el rubro de formación. Esta matriz ayudará a estimar los tiempos de resolución según el colaborador asignado.
 
E.            Establecer Revisión de Pares: Establecer un procedimiento de Revisión de pares que permita detectar mejoras a los entregables previamente a la entrega al usuario final. Asimismo, permite a los especialistas definir la mejor estrategia de solución para el cliente.
 
F.             Ambiente de Testing independiente: Asignar servidores y espacios exclusivos para el ambiente de testing, con la capacidad suficiente para llevar a cabo los mantenimientos en curso. Se debe definir un proceso de altas y bajas de ambientes luego que los desarrollos son entregados, suspendidos o cancelados.
 
3.3 PROCESO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS SAP
 
El proceso de mantenimiento del sistema SAP planteado para PETROPERÚ se divide en:
 
·         Mantenimiento correctivo y evolutivo de aplicaciones SAP ECC 6.0
·         Mantenimiento técnico del sistema SAP que incluye entornos de desarrollo, integración producción y solution manager.
 
3.3.1 Mantenimiento correctivo y evolutivo de aplicaciones SAP ECC 6.0
 
El objetivo de este proceso es abarcar los siguientes casos:
·         Abordar el soporte correctivo/evolutivo del día a día
·         Formación al usuario para conseguir cada vez mayor independencia
·         Mantener el sistema estable y reaccionar ante situaciones de crisis
·         Asegurar la integridad y coherencia de los datos
·         Consultores especialistas gestionan el soporte y nuevos requerimientos
Este proceso engloba a su vez los siguientes subprocesos que a continuación se detallan:
·         Soporte de primer nivel (Help desk)
·         Soporte de aplicaciones
·         Soporte proactivo del sistema 
·         Actualizaciones y novedades de SAP
·         Entrenamiento
Soporte de primer nivel
Soporte de primer nivel personalizado para usuarios que requieren resolver las incidencias del día a día, así como dudas o inquietudes sobre el sistema SAP. Proporciona a sus vez manuales a los usuarios con la parametrización y guías de cómo resolver dudas o incidencias, buscando que el usuario sea cada vez más independiente.
Soporte de aplicaciones
Consultores expertos ayudan a realizar el mantenimiento correctivo y evolutivo del sistema SAP, resolviendo incidencias y solventando nuevas peticiones funcionales, técnicas o de desarrollo:
·         Soporte parametrización: añadir nuevas funcionalidades 
·         Errores de sistemas (correctivos): resolución de incidencias o mal funcionamiento del sistema
·         Soporte evolutivo, tanto funcional como de desarrollo, nuevos desarrollos o funcionalidades
·         Nuevos reportes o consultas que se quieran obtener del sistema
 
Soporte proactivo del sistema
Consultores expertos se conectarán periódicamente al sistema SAP y realizarán chequeos, tanto funcionales como técnicos, para asegurar un funcionamiento óptimo presentando informes detallados de los mismos:
·         Checklist funcional proactivo: se comprobará que no existan incongruencias en los principales módulos utilizados por los usuarios
·         Checklist técnico proactivo: se comprobará que a nivel de desarrollo no haya incidencias que provoquen un mal funcionamiento del sistema
 
Soporte de actualizaciones y novedades SAP
Se investigará novedades que han de aplicar en el sistema, así como información de las nuevas versiones de SAP, nuevos parches que aplicar o nuevas funcionalidades presentadas por SAP y que pueden interesar al cliente:
·         Últimas versiones/parches: fechas de mantenimiento de las versiones, así como fechas de nuevos parches SAP
·         Nuevas soluciones SAP: información sobre nuevas funcionalidades que puedan interesar a los usuarios para sus aplicaciones
 
Entrenamiento
Cubrir las necesidades de formación de SAP:
·         Cursos de los módulos de SAP y técnicos
·         Talleres de formación
·         Aprendizaje bajo demanda
·         Desarrollo de temas enfocados de aprendizaje
 
3.3.2 Mantenimiento técnico del sistema SAP
 
Este proceso incluye desarrollar de forma planificada distintas tareas para el mantenimiento técnico para los entornos de SAP  implementados: desarrollo, integración, producción, SAP solution manager
 
Chequeo general del sistema
·         Verificar servidores de aplicación
·         Verificar log del sistema. Reportar errores significativos
·         Revisar jobs cancelados
·         Verificar la tabla de bloqueos
·         Verificar logs de batch inputs de forma general
·         Revisar existencia de dumps
·         Revisar el uso de los buffers
·         Verificar conexiones RFC (en caso de fallas)
·         Verificar definición de impresoras (en caso de fallas)
·         Verificar el log de base de datos
·         Revisar uso de memoria y CPU
·         Verificar espacio en sistemas de ficheros
 
Chequeos de desempeño
·         Revisar desempeño del servidor de aplicaciones
·         Revisar desempeño del servidor de base de datos
 
Configuración de hardware y software
 
Tareas de actualización del sistema
 
Chequeos de tendencias
·         Revisar actividad en el sistema
·         Revisar tiempos de respuesta
·         Revisar uso de CPU
·         Revisar tamaño de base de datos              
 
 
 
3.3.3 FORMATOS E INDICADORES DEL PROCESO
Se cuenta con formatos estandarizados y predefinidos para la mayoría de procesos, estos artefactos han sido verificados y aprobados por la gerencia.
 
Se tiene una bitácora con los proyectos de implementación y mejoras a los sistemas.
 
Se ejecuta mensualmente las reuniones de Comité mensual con la gerencia de sistemas y comunicaciones, en éstas se revisan el estado de los proyectos.
Se han definido los siguientes indicadores para el proceso:


	PROCESO
	Proceso de Mantenimiento de Desarrollo de Aplicaciones SAP 

	OBJETIVO
	  Incrementar el número de proyectos implementados en plazo

	META
	Incrementar en 30% el porcentaje de proyectos terminados en plazo
	PLAZO
	Diciembre 2016

	INDICADOR
	Nombre:
	Porcentaje de proyectos entregados a tiempo

	Tipo:
	Control (Calidad)

	Expresión 
matemática:
	[image: ]  Número de proyectos terminados en plazo   * 100
           Número total de proyecto

	Frecuencia de medición:
	Mensual
	Fuente de medición:
	Registro de proyectos

	Responsable de la Medición:
	Jefe de proyecto

	Responsable de la toma de acciones:
	Gerente de proyecto

	Seguimiento y presentación
	[image: ]
              


 
 


	PROCESO
	Proceso de Gestión de cambios

	OBJETIVO
	  Disminuir los controles de cambio en la etapa de implementación

	META
	Disminuir en 50% el número de controles de cambio
	PLAZO
	Diciembre 2016

	INDICADOR
	Nombre:
	Porcentaje de controles de cambio aprobados por sistema

	Tipo:
	(Actividad)

	Expresión 
matemática:
	[image: ]  Número de controles de cambio por proyecto * 100
           Total de controles de cambio aprobados

	Frecuencia de medición:
	Mensual
	Fuente de medición
	Registro de proyectos – Controles de cambio aprobados

	Responsable de la Medición:
	Jefe de proyecto

	Responsable de la toma de acciones:
	Gerente de proyecto

	Seguimiento y presentación
	[image: ]
              


 
 
 
 
3.4 ACUERDOS DEL NIVEL DE SERVICIO (SLA)
 
Estos niveles de servicio están orientados al aseguramiento del cumplimiento de plazos planeados, disponibilidad, eliminación de errores o defectos del servicio y a la mejora de la satisfacción de los usuarios de los servicios.
 
IBM establece los medios necesarios para mantener actualizadas las variables e indicadores de desempeño relacionadas con los Niveles de Servicio establecidos.
 
3.4.1 DEFINICIONES PARA LOS NIVELES DE SERVICIO 
 
·         Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA): Se refiere a los indicadores de desempeño a utilizarse desde el primer mes del Servicio y serán estándar, de tal manera que permitan aceptabilidad y posibilidad de comparación con pares de la industria.
 
·         Valor Objetivo (SLA): Es el valor de la métrica deseado durante la operación continua del servicio. Si el valor de la métrica es mayor o igual al valor establecido, PETROPERÚ  considerará que IBM está brindando un servicio con la calidad esperada (Color Verde). 
 
·         Zona de Tolerancia: Rango entre el Límite Inferior y el Valor Objetivo en el cual no se aplican penalidades.
 
Si el valor de la métrica es menor que el Valor Objetivo y mayor o igual al Valor del Límite inferior, IBM garantiza la operatividad, pero no cumple con los objetivos establecidos (Color Naranja).
 
A partir del primer mes del Servicio, si la métrica se mantiene por 3 meses consecutivos en la Zona de Tolerancia se aplicará una penalidad, conforme se establece en el ANEXO I PENALIDADES. 
 
Cada mes se evalúan los niveles de servicio (SLA) alcanzados por IBM, en los dos (2) meses inmediatamente anteriores, para determinar si la métrica se ha mantenido por 3 meses consecutivos en la Zona de Tolerancia y como consecuencia se deba aplicar la penalidad por incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio (SLA)  en la zona de tolerancia.
 
·         Límite Inferior: Valor mínimo permitido de la métrica en el cual PETROPERÚ  considerará que IBM está brindando un servicio razonable para garantizar la operatividad, pero no cumple con los objetivos establecidos. En caso que alguna de las métricas sea menor al Límite Inferior establecido, PETROPERÚ aplicará las penalidades según lo establecido en el ANEXO I PENALIDADES. 
 
·         Valor Mínimo: Es el nivel de servicio mínimo tolerado por PETROPERÚ; en caso que alguna de las métricas sea menor al valor establecido, PETROPERÚ podrá dar por finalizado el Servicio.
 
·         Métricas:   Son las variables e indicadores que servirán para la evaluación de desempeño de IBM, a excepción de aquellas variables e indicadores denominados informativos, sobre los cuales IBM tendrá la responsabilidad de actualizar, informar y utilizar para su gestión.
 
·         Los acuerdos de niveles de servicio deben ser claramente definidos, medibles, revisables y corregibles. El proceso de medición será automatizado aunque las mediciones manuales no serán eliminadas en la medida que puedan ser realizadas de una manera flexible y rápida. Si la medición no conduce a ninguna acción concreta, entonces la misma será revisada y cambiada. 
 
·         Horarios: Todas las referencias a horarios (por ejemplo, 07:30 horas) se hacen en relación a la  hora de Perú y en los SLA’s hacen referencia a la hora de atención de los servicios.
 
·         Mes de Servicio: De acuerdo a cada mes de prestación del servicio.
 
·         Semana: Una semana son siete (7) días de domingo a sábado, incluyendo feriados.
 
[image: ]
Figura 29 : Umbrales
 
El incumplimiento de los niveles de servicio especificados estará afecto a las penalidades indicadas en el ANEXO I PENALIDADES.
 
3.4.2 GESTIÓN DE NIVELES DE SERVICIO
 
IBM deberá asegurar la disponibilidad como mínimo las siguientes funcionalidades:
 
·         Permitir la definición de servicios, objetivos y Niveles de Servicio.
·         Seguimiento y Mantenimiento de los niveles de servicios.
·         Permitir la documentación de los Niveles de Servicio (propósito de SLA, medida, responsables, cambios, desvíos y causas que los originaron y acciones a tomar) 
·         Monitoreo histórico de disponibilidad de servicios.
·         Sistema de Detección y Alertas de incumplimiento de los niveles de servicios.
·         Permitir agrupar la información de los niveles de servicio en forma consolidada en diferentes dimensiones (Vistas).
·         Permitir ver el detalle de la información a partir de la cual se obtienen los niveles de servicio alcanzados.
 
Las variables e indicadores están referidas a determinada periodicidad (mensual, trimestral, semestral, etc.).
 
Durante la prestación de los servicios, los Niveles de Servicio e Indicadores de Desempeño serán revisados y ajustados cada seis meses por PETROPERU S.A., en coordinación con IBM. Se procederá de igual manera cuando se produzcan cambios mayores o sustanciales en los servicios y/o cuando PETROPERU S.A. lo crea necesario.
 
En caso que alguna métrica fuera menor al Valor Mínimo considerado por PETROPERÚ, IBM informará al Comité Gerencial las razones por las cuales  no  se alcanzó el cumplimiento de los niveles de servicio requerido y a partir de este informe se evaluará si corresponde aplicar Penalidades.
 
Los Niveles de Servicio (SLA) entran en vigencia desde el inicio del Servicio.
 
3.4.3 Métricas
 
A continuación se definen las métricas que IBM ejecuta para la evaluación del servicio. 
 
Las métricas descritas son métricas mínimas. PETROPERÚ podrá, previa coordinación con IBM, plantear nuevas métricas. 
 
3.4.3.1. Personal del Servicio de Mantenimiento de Aplicaciones.
 
Esta actividad está referida al personal en el desempeño de sus funciones con relación al servicio de mantenimiento de aplicaciones. 
 
·         IBM deberá remitir en forma mensual la relación de personal con el cual brinda los servicios, cualquier cambio en la organización deberá ser consultada e informada a PETROPERÚ
 
·         Retrasos en el arribo del Equipo de Trabajo
 
RAET= Fecha de arribo real  – Fecha de arribo comprometido, por recurso del Equipo de Trabajo
·         %Disponibilidad de Recursos con Perfiles Adecuados
 
%DPA = (Total de recursos con perfil requerido / Total de recursos requeridos)*100
 
La medición será mensual.
 
·           Atraso en la entrega del Reporte Ejecutivo Mensual
 
Se refiere a la entrega del Reporte Ejecutivo Mensual en la fecha requerida. Se considerarán días hábiles
 
AERE = (Fecha Real de Entrega Reporte – Fecha Planificada requerida de Entrega Reporte)
 
·           Atraso en la entrega del Plan del Ciclo de Producción
 
Se refiere a la entrega del Plan del Ciclo de Producción en la fecha requerida. Se considerarán días calendarios.
 
AEPC = (Fecha Real de Entrega Plan – Fecha Planificada requerida de Entrega Plan)
 
·           Atraso en la entrega del Informe del Cierre del Ciclo de Producción
 
Se refiere a la entrega del Informe del Cierre del Ciclo de Producción en la fecha requerida. Se considerarán días calendarios
 
AEIC = (Fecha Real de Entrega Informe de Cierre – Fecha Planificada requerida de Entrega Informe de Cierre)
 
 


3.4.3.2 Gestión de Aplicaciones 
 
El servicio se refiere a todas las actividades que se requieren ejecutar, para el desarrollo y mantenimiento del sistema.
 
A continuación se describe los niveles de servicios con su indicador de desempeño.
 
Niveles de Servicios Generales.
 
·         Mantener en forma permanente la operatividad del conjunto de herramientas automatizadas que emplee para la administración del desarrollo y mantenimiento de los sistemas.
·         Preparar, implementar, actualizar y ejecutar todo procedimiento administrativo y operativo aprobado por PETROPERÚ para la administración del desarrollo y mantenimiento de los sistemas.
·         Seguimiento y control de todas las actividades, manteniendo informado a PETROPERÚ cada semana de su estado.
·         Documentar toda mejora y/o cambio realizados a las aplicaciones y sus componentes con los estándares establecidos.
 
·         %DEE - Porcentaje de Desviación en la Estimación de Esfuerzo
 
Se refiere a la correcta estimación esfuerzo para la atención de los requerimientos de mantenimiento.               
 
%DEE =  ABS (1 - (Total de horas ejecutadas para la atención del requerimiento/Total de horas estimadas para la atención del requerimiento))*100
 
Esta métrica solo se considerará para los requerimientos con atraso.
 
·         ACPER – Atraso en el Cumplimiento de Plazos de las Etapas  de Análisis, Diseño, Desarrollo, Pruebas y Entrega de Requerimientos
 
Se refiere a la entrega del Requerimiento en la fecha comprometida. Se considerarán días calendarios
ACPER (x) = (Fecha Real de Entrega Etapa (x) – Fecha Planificada de Entrega Etapa (x))
 
Consideraciones: Aplicará para requerimientos calificados como Mantenimientos mayores a 100h.
 
·         ACPVE – Atraso en el Cumplimiento de plazo de valorizaciones de requerimientos              
Se refiere a la cantidad de días calendario excedidos en el plazo de entrega del requerimiento.
 
ACPVE  = Fecha Fin  valorización del requerimiento Real - Fecha Fin  valorización del requerimiento Planificado
 
             El término “valorización” se refiere a estimación.
 
·         ACPRC – Atraso en el Cumplimiento de plazo de resolución de correctivos
 
Se refiere a la cantidad de días calendario excedidos en la resolución de correctivos
 
ACPRC  = Fecha Fin  resolución de correctivo Real - Fecha Fin  resolución de correctivo Planificada
 
Consideraciones: Se consideran correctivos aquellos requerimientos que nacen de un incidente o corrección de datos. Se define al plazo de entrega de la solución para iniciar las pruebas integrales por parte de PETROPERÚ.              
 
·         %PRCP - Porcentaje de Requerimientos que cumplen plazo
 
Este indicador se refiere al cumplimiento del plazo comprometido para la entrega de requerimientos.  La medición se realizará mes a mes.
 
%PRCP= (Total de requerimientos que cumplen plazo/Total de requerimientos planificados)*100
·         %PREA - Porcentaje de Requerimientos Aceptados en primera entrega
 
Este indicador se refiere a los Requerimientos Aceptados en primera entrega.  La medición se realizará mes a mes.
 
%PREA= (Requerimientos Aceptados en primera entrega/Total Requerimientos Entregados x mes)*100
 
Consideraciones: Primera  Entrega se refiere cuando el requerimiento pasa las pruebas en QAs.
 
·         %PRCR = Porcentaje de Requerimientos Cerrados que han requerido Re-Procesos 
 
Porcentaje de requerimientos cerrados en el periodo que ha requerido reproceso. La medición se realizará mes a mes.
 
%PRCR = (Requerimientos cerrados que han requerido reproceso/Total de requerimientos cerrados)*100
 
Consideraciones: Para todos los requerimientos que pasaron a producción, pero tuvieron problemas en la funcionalidad y como consecuencia se reprocesen
 
·         %PDPP - Porcentaje de Devueltos por errores en Pase a Producción
 
Porcentaje de Requerimientos Devueltos en el Pase a Producción o 24 horas después de la puesta en producción por la ocurrencia de un error relacionado con el requerimiento atribuible a IBM. La medición se realizará mes a mes.
 
%PDPP  = (Requerimientos devueltos por  errores en el pase a producción/Total de pases a producción)*100
 
DCEP = Demora en la Corrección de Errores en Producción
 
Se refiere a la demora en la corrección de errores en producción, imputables a IBM después de las 24 horas siguientes de comunicado el incidente por PETROPERÚ, durante la etapa de estabilización. Se considerarán días calendarios. La fecha de solución del incidente es cuando IBM comunica al usuario final la solución del mismo. 
 
DCEP= (Fecha de Corrección del error) – (Fecha de comunicado el error al contratista) - 1 
 
·         %ISS - Porcentaje de Servicios Satisfactorios 
 
CMRS
%ISS = ---------------------------- x 100 
  CMRE - CMENR
 
              %ISS              Porcentaje de Servicios satisfactorios calificados por el Usuario.
 
              CMRS              Cantidad Mensual de Requerimientos satisfactorios, considera los requerimientos calificados en la atención como {Excelente, Muy bueno, Bueno, Regular}. 
 
              CMRE              Cantidad Mensual de Requerimientos Ejecutados para los procesos que cubren el diseño, elaboración e implementación de la solución a fin de atender los cambios y mejoras en las  Aplicaciones. Se considera como servicio ejecutado al requerimiento en estado Cerrado. El cual debe contar con criterios de aceptación acordados con el usuario.


 
              CMENR               Cantidad mensual de encuesta no evaluada.
 
              Consideraciones adicionales:
·                                          Las encuestas que el usuario no responda en el plazo fijado, no serán consideradas en la medición del presente indicador.
·                                          Solo se considerarán los requerimientos que se encuentran en estado CERRADO (concluido al 100%).
 
 
3.5 PLAN DE CAPACIDAD
El plan de Capacidad ayuda a las organizaciones a minimizar el impacto que tiene sobre el negocio, un cambio en la demanda de los mercados.
 
	3.5.1. Nombre del Servicio

	Mantenimiento, Soporte, y Mejora Continua de Soluciones y Aplicaciones implementadas SAP
 

	3.5.2. Antecedentes

	3.5.2.1  Tecnología y Recursos actuales utilizados

	 
·         Recursos Humanos: Analistas funcionales y de innovación con que cuenta actualmente la unidad de soluciones de SAP
 
	ANALISTAS FUNCIONALES
	CANTIDAD

	ANALISTA DE GESTION DE APLICACIONES 
	1

	·         FINANZAS
	1

	·         COMERCIAL
	2

	·         MANTENIMIENTO
	1

	·         LOGISTICA
	1

	·         RECURSOS HUMANOS
	1

	·         REFINACION
	1

	·         BUSINESS INTELLIGENCE
	1

	·         REQUERIMIENTOS ESPECIALES
	1

	ANALISTA DE INNOVACIÓN 
	2

	TOTAL
	12


 
 
 
 
·         Ambientes: Ambientes para las Aplicaciones
 
	SISTEMA SAP
 
	AMBIENTES

	DEV
	QA
	PRD
	TRN
	CONTINGENCIA

	ERP con 
IS OIL & GAS
	ECC 6.0 EHP5 (ADD-ON QUANTITY WARE)
	SI
	SI
	SI
	SI
	SI

	GESTION DE PROVEEDORES
	SRM 7.0 EHP2
	SI
	SI
	SI
	SI
	SI

	PORTAL EMPRESARIAL
	ENTERPRISE PORTAL 7.0 EHP2
	SI
	SI
	SI
	SI
	NO

	INTEGRACION DE SISTEMAS
	PROCESS INTEGRATION 7.1 EHP1
	SI
	SI
	SI
	NO
	SI

	CONTROL DE ACCESOS 
 
	NETWEAVER 7.0 EHP2 (ADD-ON  GRC AC 10)
	SI
	NO
	SI
	NO
	NO

	ADMINISTRACIÓN Y MONITOREO DE SISTEMAS
	SOLUTION MANAGER 7.1 EHP2
	SI
	NO
	SI
	NO
	SI

	HERRAMIENTA PARA CAPACITACION
	PRODUCTIVITY PAK RWD 4.3
	NO
	NO
	SI
	NO
	NO

	ADAPTADOR DESCENTRALIZADO DE INTEGRACION DE SISTEMAS
	ADAPTER ENGINE 7.1 EHP1 
(FOR NETWEAVER PROCESS INTEGRATION)
	SI
	SI
	SI
	NO
	SI

	BUSINESS INTELLIGENCE
 
	NETWEAVER BI 7.3 EHP1 (Add-On BPC 10.0)
	SI
	NO
	SI
	SI
	SI


 
Leyenda: 
DEV : Developer (Desarrollo)
QA: Quality Assurance (Ambiente de pruebas)
PRD: Production (Producción)
TRN: Transition (Transición)
 
·         Módulos y Sub-módulos: Lista de módulos y sub-módulos SAP instalados en PETROPERU
 
	MODULOS Y SUBMODULOS SAP

	Grupo Funcional: Finanzas

	FI 

	TR 

	FM

	CO

	PS-FM (ADMINISTRACIÓN DE CONTROL DE PRESUPUESTOS)

	BPC-BI FORMULACIÓN - BW

	Proyectos 

	PS

	Grupo Funcional: Logística

	MM, MM-OIL

	SRM

	Grupo Funcional: Mantenimiento

	PM

	Grupo Funcional: Refinería

	QM

	PP (OIL&GAS)

	Grupo Funcional: Comercial

	SD 

	MM

	CO-PA

	Grupo Funcional: Recursos Humanos

	HCM

	OTROS

	BI

	PI


 
 

	3.5.3 Niveles Actuales de Capacidad

	La capacidad actual se mide por la cantidad de horas asignadas por cada miembro del equipo. En el siguiente cálculo se considera los tiempos de programación, pruebas y correcciones y los respectivos pases entre ambientes. 
 
 
PETROPERÚ considera que la distribución de roles referida a soporte desarrollo y mantenimiento incluyendo todas las actividades tienen la siguiente composición:
 
	Actividades/Roles Participantes
	Porcentaje

	Gestión 
	10%

	Análisis y Diseño 
	40%

	Construcción y Despliegue
	50%


 
 
Por lo que se estima que la actual cantidad de horas según actividades es la siguiente:
 
	Actividades/Roles Participantes
	Porcentaje
	Capacidad
Máxima
Mes
(Hrs)

	Gestión 
	10%
	211

	Análisis y Diseño 
	40%
	844

	Construcción y Despliegue
	50%
	1,057

	 
	 
	2,112







	3.5.4 Problemas Actuales relacionados por exceso o falta de capacidad

	Desde el Go Live de la solución SAP que fue el 03 de Marzo de 2014 el ratio de crecimiento de servicios en referencia a SAP ha superado la capacidad máxima instalada por lo que se requiere el incremento de la capacidad instalada por un factor aproximado de 2.5
 
	Actividades/Roles Participantes
	Porcentaje
	Capacidad
Deseada
Mes
(Hrs)

	Gestión 
	10%
	519

	Análisis y Diseño 
	40%
	2,076

	Construcción y Despliegue
	50%
	2,595

	 
	 
	5,190


 
El problema principal es que no se está realizando una adecuada gestión del cambio lo cual genera retrabajo y trabajos adicionales a los estimados inicialmente.
 

	3.5.5 Escenarios de Negocio

	 
PETROPERU es una empresa dedicada a satisfacer las necesidades energéticas del país con productos y servicios de calidad, contribuyendo al desarrollo y crecimiento del Perú, para lo cual realiza actividades de refinación, transporte y comercialización de productos derivados del petróleo en forma económica, rentable y ecológica.
 
Es así que para el soporte de sus actividades, PETROPERU requiere del uso de tecnologías de información, para lo cual cuenta con una organización descentralizada de sistemas, que contempla un Departamento de Tecnologías de Información y Comunicaciones en la oficina central de Lima y unidades de Informática y Telecomunicaciones en las dependencias u operaciones ubicadas en las ciudades de Talara, Piura, Iquitos, y Refinaría Conchán, cuya finalidad es administrar las actividades informáticas y de Telecomunicaciones.
 
La decisión de PETROPERU en optar por el modelo de Outsourcing se base en la necesidad que tiene la empresa en centrarse en la esencia de su negocio, delegando procesos concretos a expertos externos, de esta forma, los recursos del personal de TIC de PETROPERU se pueden dedicar a los procesos Core del negocio. 
 

	3.5.6 Resumen de Recursos

	3.5.6.1 Uso actual de recursos
 

		Analistas de 
soluciones SAP
	#
	Horas
	Capacidad Máxima
Diaria
	Capacidad Máxima
Mes

	Analista de gestión de aplicaciones
	1
	8
	8
	176

	Finanzas
	1
	8
	8
	176

	Comercial
	2
	8
	16
	352

	Mantenimiento
	1
	8
	8
	176

	Logística
	1
	8
	8
	176

	Recursos Humanos
	1
	8
	8
	176

	Refinación
	1
	8
	8
	176

	Business Intelligence
	1
	8
	8
	176

	Requerimientos especiales
	1
	8
	8
	176

	Analista de innovación
	2
	8
	16
	352

	2112


 
La asignación de recursos se establece según el impacto en el negocio y la prioridad atribuida. La asignación es según la demanda y según la disponibilidad de los recursos. El resultado es una sobrecarga de horas por empleado.
 

	3.5.7 Proyección de Recursos

	 
Se ha realizado la estimación mínima de los perfiles funcionales y técnicos requeridos para cubrir los requerimientos de PETROPERU
 
	Puesto 
	Cantidad
(Personas)
	Horas
	Capacidad
estimada diaria
	Capacidad estimada mes

	FI
	2
	8
	16
	352

	TR
	0.5
	8
	4
	88

	CO
	1
	8
	8
	176

	PS
	0.5
	8
	4
	88

	FM
	0.5
	8
	4
	88

	BPC
	0.5
	8
	4
	88

	MM
	2.5
	8
	20
	440

	SD
	2.5
	8
	20
	440

	QM/PP
	0.5
	8
	4
	88

	PM
	0.5
	8
	4
	88

	IS Oil
	1
	8
	8
	176

	SRM
	0.5
	8
	4
	88

	HCM (*)
	5
	8
	40
	880

	Portal
	0.5
	8
	4
	88

	BI
	0.5
	8
	4
	88

	WF
	0.5
	8
	4
	88

	PI
	0.5
	8
	4
	88

	Basis
	1
	8
	8
	176

	ABAP
	8.5
	8
	68
	1496

	DBA
	0.5
	8
	4
	88

	Total
	29.5
	 
	236
	5,192


 
 
 
 
 
 

	3.5.8 RECOMENDACIONES
3.5.8.1 TERCERIZACIÓN DE SERVICIOS
 
·         Beneficios
o       Mejorar la eficiencia y capacidad de la empresa en relación de TIC
o       Aumentar la flexibilidad y escalabilidad de TIC de la empresa
o       Identificar oportunidades de mejora por la reasignación de recursos propios
o       Gestionar adecuadamente los cambios identificados en los proyectos.
 
 
·         Riesgos
o       Equilibrar el grado de supervisión de servicios contratados
o       Coherente estudio de costo beneficio del servicio contratado
o       Diferencia cultural entre organizaciones involucradas
o       Superficiales o sesgados mecanismos de control sobre el éxito del servicio
 
·         Recursos
o       Horas contratadas de servicio profesional para las tareas de soporte, desarrollo y mantenimiento por un periodo de siete(7) meses
 
·         Costos
o       Total de horas estimadas para el servicio contratado es de 36,400 horas


 
3.6 PROCESOS DE GESTIÓN DE CAMBIOS
 
3.6.1 Descripción
En vista que la Gestión de cambios es una problemática para el cliente, se decidió incorporar el Procedimiento de gestión de cambios estandarizado definido en IBM para las actividades de cambio. 
A continuación una breve descripción del Proceso de Gestión de Cambios.
 
La administración de cambios facilita la exitosa introducción de cambios en un sistema informático (IT). El éxito se mide como un balance de la puntualidad y la exhaustividad de la implementación del cambio, el costo de implementación, y la minimización de los problemas ocasionados en el sistema. El proceso también asegura que los detalles pertinentes de los cambios a los ítems de configuración (CI) se registren.
 
Cambio es todo aquello que altera el estado de un elemento de configuración (CI). Esto normalmente incluye todo lo que se adiciona, elimine o modifique el entorno de TI. A los efectos de este proceso, se define como cambio a la adición, modificación o eliminación de hardware, redes, software, aplicaciones, ambientes de tecnología de información y sistemas, según consten en la línea base aprobada y acordada entre IBM y el cliente.
 
Una Solicitud de Cambio (RFC-Request For Change) es el medio para documentar los cambios propuestos y la actividad de cambios en curso sobre los recursos y capacidades de tecnología de información. Las Solicitudes de Cambio pueden originarse por una amplia variedad de razones y desde una amplia variedad de fuentes; y pueden estar relacionados con una parte de la infraestructura, un servicio o una actividad.
 
El éxito del proceso es medido como el balance entre la implementación completa y a tiempo del cambio, el costo de implementación y la minimización de los errores en los sistemas de destino o en su entorno. El proceso también verifica que los datos pertinentes de cambios sobre los recursos de TI sean registrados.
 
El resultado de la implementación exitosa del proceso de administración de cambio genera que:
 
•          Los cambios se introducen en una manera oportuna y controlada 
 
•          Los cambios propuestos no son aprobados ni ejecutados, sin una evaluación precisa de sus costos y otros efectos. 
 
•          Incidentes causados por la ejecución de los cambios se reducen al mínimo. 
 
•          La calidad del servicio se incrementa. 
 
•          Equilibrio apropiado que se mantiene entre la innovación y la necesidad de mantener la estabilidad de los servicios de TI. 
 
 
 
3.6.2 Alcance
 
El alcance incluye las siguientes actividades:
·         Crear una solicitud de cambio detallando el propósito del cambio.
·         Aprobar o rechazar el cambio.
·         Realizar la evaluación técnica y del negocio.
·         Establecer los esquemas de clasificación y categorización para dar asistencia a la evaluación del cambio.
·          Definir los tipos de cambios: Normal, De excepción, De emergencia, Acelerados.
·         Mantener el Calendario de los Cambios (Cronograma de Cambios Futuros). Evitar errores de programación de los cambios.
·         Establecer Ventanas de Cambios (intervalos de tiempo en los cuales se implementarán los cambios sin afectar los acuerdos de niveles de servicio).
·         Aplicar métodos y procedimientos estándares desde la creación de la Solicitud de Cambio hasta su finalización.
·         Establecer reuniones regulares y programas de comunicación para evaluar los cambios propuestos y los calendarios.
·         Controlar y coordinar la implementación de los cambios aprobados.
·         Tener mayor visibilidad del cambio para el negocio y el personal involucrado.
·         Las siguientes asunciones son la clave para definir el alcance de la Administración de Cambios:
·         El diseño técnico del cambio no es parte de dicha administración.
·         Toda la información concerniente al planeamiento y lo técnico debe incluirse en la Solicitud de Cambio. Un cambio será implementado si esta información es incluida.
 
 
 
3.6.3 Objetivo
 
 
Los objetivos del Proceso de Gestión de Cambios son:
 
 
Gestión de Cambios:
 
•          Gestionar los cambios en forma oportuna y controlada. 
 
•         Evaluar los costos y otros impactos de los cambios antes de la aprobación o la ejecución. 
 
•         Minimizar los incidentes derivados de la introducción de cambios. 
 
•         Mejorar la calidad del servicio. 
 
•         Mantener el equilibrio adecuado entre la necesidad del negocio para implementar la innovación y la necesidad de mantener la estabilidad de los servicios de TI. 
 
 
Administración de Versiones:
 
•         Proveer paquetes de versión como base para la implementación, ya sea soportando capacidad de nuevos negocios, la mejora de costos u otros avances en la calidad del servicio. 
 
•         Minimizar los riesgos de implementación para la calidad del servicio existente. 
 
•         Identificar las consecuencias para las partes involucradas en el despliegue o implementación de una versión antes de la coordinación. 
 
•         Ejecutar sólo versiones autorizadas en el ambiente de IT. 
 
•         Gestionar las solicitudes de software y hardware de la versión de distribución de manera eficiente desde un único punto de control, incluyendo: 
 
Definición de la política, la solicitud de la manipulación y la planificación de actividades construir, probar y distribuir las actividades de los paquetes de la versión. 
 
 
Administración de Despliegue:
 
•         Introducir nuevas capacidades en forma oportuna minimizando el riesgo, interrupción y el costo. 
 
•         Limitar los cambios en los sistemas de producción sólo a cambios autorizados. 
 
•         Transferencia de responsabilidad del servicio de manera oportuna con el riesgo de reducirse al mínimo, las interrupciones y costos. 
 
•         Confirmar que los proveedores de servicios y los usuarios del servicio están preparados, formados y capacitados para la implementación exitosa. 
 
•         Proporcionar los planes de contingencia para que el nivel esperado de la calidad del servicio se entrega en el caso de fallos durante el despliegue. 
 
 
 
3.6.4 Relación entre Procesos
 
 
Las relaciones entre Procesos son importantes tanto para el propietario del proceso, para los expertos en la materia, como así también para los Arquitectos del Proceso, ya que permiten entender los requerimientos de un Proceso hacia otro. Sin un buen entendimiento de las relaciones del proceso, el alcance del mismo es imposible de mantener y no permite la definición de las expectativas de cada proceso en sus procesos relacionados, dando como resultado una mala comunicación y un probable incumplimiento de los compromisos.
 
Administración de Incidentes / Administración de Incidentes Mayores. Información en cambios fallidos, paquetes de instalación fallidos o despliegues fallidos son proporcionados para dar inicio al proceso de incidentes.
 
Administración de Versiones. Algunos cambios autorizados por la Administración de Cambios pueden requerir que un release sea creado. Estos cambios van al proceso de Release Management para crear el release. El Release es desplegado a través del proceso de Deployment Management.
 
Administración de Problemas. Corrige las causas subyacentes de los fallos con las solicitudes de cambio de la Gestión del Cambio.
 
Administración de la Configuración. Cuando se evalúa una propuesta de cambio, este proceso puede identificar CI que se ven afectados por el cambio. Además, Administración de la Configuración puede proporcionar información importante para la evaluación del proceso de cambios.
 
 
3.6.5 Roles y Responsabilidades
 
Esta sección lista los roles involucrados en el soporte del Proceso Gestión de Cambios y las responsabilidades asociadas con esos roles.
 
Tener en cuenta:
 
Los roles están agrupados como grupos lógicos de tareas. Estos no están agrupados para que coincidan con ninguna estructura específica organizacional:
 
O Varios roles pueden ser ejecutados por el mismo individuo. O un rol puede ser dividido entre varios individuos.
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Figura 30 : Roles y Responsabilidades
 
 
3.6.5.1 Change Administrator (Change Manager)
 
Es el responsable principal de la calidad con que se ejecuta el cambio, debe asegurar que el mismo sea comunicado en tiempo y forma correcta. Es el principal coordinador de este proceso y el punto de contacto en relación a cambios, tanto para el cliente como para IBM.
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
·         Construir y mantener el calendario de cambios.
·         Liderar las reuniones de Comité de Cambios. Revisar todos los cambios planificados.
·         Revisar cambios fallidos y cancelados para asegurar que el Propietario del Cambio identifique la causa del fallo o de la cancelación, controlando que toda la información correspondiente a la falla o la cancelación sea volcada en el registro del cambio. 
·         Garantizar que la información de la evaluación técnica y de negocio para los cambios críticos, mayores y con corte de servicio se encuentren documentadas. 
 
·         Utilizar métricas y reportes para hacer seguimiento a los cambios. Comunicar deficiencias y desvíos al propietario del proceso. 
 
·         Identificar cambios que no han sido requeridos a tiempo y tomar las medidas adecuadas. Ejecutar los puntos de control del proceso para verificar la adherencia al mismo. 
 
 
3.6.5.2 Change Assessor
 
El Change Assessor es responsable de evaluar un requerimiento de cambio y asignar el cambio a uno de los estados de aprobación siguientes. Los Change Assessors son generalmente representados por grupos de personas que están directamente involucrados o impactados por el cambio.
 
Sus responsabilidades son:
 
•          Proveer a tiempo una evaluación de un requerimiento de cambio desde una perspectiva específica. 
 
•          Asegurar que todos los cambios son revisados. 
 
•          Evaluar el impacto (negocio, técnico, programación, implementación, etc.) de un cambio. 
 
•          Comunicar cualquier inconveniente con un cambio al solicitante del cambio, con una copia al Change Manager y a todos los asesores predefinidos. 
 
•          Identificar y comunicar un asesor alterno para el Change Manager, cuando aplique. 
 
•          Considerar en la fecha de implementación, cierre de semana, fin de periodo, día de semana, etc. 
 
 
3.6.5.3 Change Analyst
 
El Change Analyst usa el conocimiento técnico y la experiencia, para realizar una evaluación técnica y de negocio y el impacto que derive del cambio propuesto. Este análisis implica el entendimiento de las causas y efectos, con la finalidad de brindar recomendaciones.
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Ejecutar la evaluación técnica de la solicitud de cambio incluyendo: Análisis de riesgo 
•          Conformidad a los estándares técnicos, según se defina en los procesos de cada grupo de soporte. 
•          Garantizar que el Plan de Implementación esté completo. Brindar recomendaciones al Change Authority. 
•          Corte de servicio estimado o impacto sobre los niveles de servicio acordados. 
•          Ejecutar la evaluación de negocio de la solicitud de cambio incluyendo: 
•          Análisis de riesgo 
•          Conformidad a los objetivos de negocio y su calendario 
•          Corte de servicio estimado o impacto sobre los niveles de servicio acordados.
 
 
•                                              Actualizar el registro de cambio con los resultados de la evaluación técnica y de negocio, lo cual podría incluir: 
 
•                                              Sugerir aprobaciones adicionales y modificaciones en las fechas y horarios de las tareas planificadas. 
 
•                                              Representar al cambio en la reunión de Comité de Cambios, si es requerido. 
 
•                                              Garantizar que cualquier desvío o preocupación resultante de la reunión de Comité sea gestionado. 
 
 
3.6.5.4 Change Authority
 
El Change Authority es responsable de evaluar una solicitud de cambio y de determinar su aprobación o rechazo.
 
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•                                              Evaluar el contenido del cambio, su factibilidad e impacto de acuerdo a las responsabilidades relativas a su función. 
•                                              Revisar la evaluación de negocio incluyendo: Análisis de riesgo 
•                                              Conformidad con los objetivos de negocio. Impacto al negocio y su calendario 
•                                              Impacto sobre los niveles de servicio acordados. 
 
•                                              Revisar la evaluación técnica incluyendo: Análisis de riesgo, Plan de Implementación completado, Conformidad a los estándares técnicos, Corte de servicio estimado o impacto sobre los niveles de servicio acordados.
 
•                                              Asegurar que toda la documentación en el registro de cambio esté completa. 
•                                              Negociar la resolución de cualquier desvío o inquietud con el solicitante o propietario del cambio, según corresponda. 
•                                              Obtener información adicional cuando sea necesario. 
•                                              Documentar la aprobación o rechazo en el registro de cambio antes que se cumpla la fecha planificada. 
•                                              Notificar a las partes involucradas del rechazo del cambio. 
 
 
3.6.5.5 Change Implementer
 
El Change Implementer implementa los cambios que se encuentran aprobados/autorizados.
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Brindar información detallada del cambio, al momento de implementar el cambio. 
 
•          Asistir en la planificación técnica del cambio. 
 
•          Verificar que el cambio esté totalmente aprobado, antes de la fecha de inicio de implementación del cambio. 
 
•          Implementar sólo los cambios completamente aprobados. 
 
•          Asegurar la implementación del cambio en el tiempo requerido. 
 
•          Gestionar la resolución de cualquier inconveniente con la implementación. 
 
•          Verificar el funcionamiento técnico del cambio luego de la implementación, cuando esto sea posible. 
 
•          Documentar cualquier desvío de la implementación original en el registro de cambio. 
 
•          Modificar manuales y/o instrucciones operativas cuando esto aplique. 
 
•          Abrir un registro de incidente por cualquier impacto o corte de servicio no planificado, que haya ocurrido debido a una falla en la implementación del cambio. 
 
•          Identificar tareas sin completar para luego escalarlas a quien corresponda. 
 
•          Actualizar el estado del registro de cambio, incluyendo la documentación del resultado del cambio. 
 
•          Verificar que toda la documentación asociada con el cambio esté completa. 
 
•          Monitorear la implementación del cambio. 
 
•          Ejecutar la vuelta atrás de un cambio fallido, siguiendo las instrucciones consignadas a tal fin. 
 
 
 
3.6.5.6 Change Management Process Owner
 
El Change Management Process Owner, tiene la responsabilidad sobre el resultado y la calidad del proceso. Es responsable del diseño adecuado, ejecución y la adecuada mejora del proceso. Controla que el proceso sea llevado a cabo, pero no ejecuta la operación del día a día. Es quien recibe las mediciones/controles de la operatoria diaria.
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Ser el propietario del proceso a nivel ejecutivo o gerencial. 
 
•          Asegurar el funcionamiento y resultado del proceso. 
 
•          Identificar y manejar los factores críticos del proceso. 
 
•          Controlar, liderar, revisar y aprobar las mejoras al proceso. 
 
•          Reportar el estado y progreso del proceso. 
 
•          Facilitar, resolver o escalar desvíos que involucren a distintas áreas. 
 
 
3.6.5.7 Change Owner
 
El Change Owner es el responsable por un cambio en forma individual. El Change Owner sigue el proceso del cambio desde el inicio hasta el final, reuniendo analistas y especialistas según sea necesario para completarlo y que el cambio logre su cierre en forma satisfactoria. 
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Verificar que toda la documentación necesaria esté registrada en el cambio. Si hay documentación faltante, es responsable por obtenerla y modificar el registro de cambio incluyendo: 
 
Descripción detallada Riesgo 
 
Plan de Implementación, prueba y vuelta atrás. Impacto en el cliente. 
 
Sistemas afectados. 
 
•          Identificar los grupos que contribuyan a la implementación del cambio. 
 
•          Modificar si corresponde el riesgo técnico del cambio 
 
•          Preparar el cambio brindando información detallada. 
 
•          Conducir una revisión posterior a la implementación del cambio. 
 
•          Monitorear el progreso de los cambios de emergencia. 
 
•          Grabar todas las acciones tomadas durante la implementación de un cambio de emergencia. 
 
•          Modificar manuales o instructivos operativos cuando se requiera. 
 
•          Cerrar los cambios, asegurando que todos los desvíos encontrados durante la implementación sean documentados, incluyendo razones de las fallas o las cancelaciones. 
 
 
3.6.5.8 Change Group Leader
 
El Change Group Leader tiene la responsabilidad de asignar la carga de trabajo de cambios a su grupo.
 
 
Sus responsabilidades específicas incluyen:
 
•         Monitorear la cola de cambios para los cambios programados 
 
•         Verificar que cada cambio tenga un change owner asignado basado en sus skills y disponibilidad 
 
•         Identificar los inconvenientes de los cambios asignados, escalar las asignaciones incorrectas al change manager cuando sea requerido. 
 
•         Reasignar el cambio al grupo correcto en caso de una asignación no correcta y notificar al change group leader de ese grupo, en caso de ser requerido. 
 
•         Revisar que su grupo cumpla con el proceso de cambios. 
 
•         Solicitar capacitación del proceso para su grupo cuando sea requerido 
 
 
3.6.5.9 Release Manager
 
El Release Manager ejecuta la administración diaria del proceso Administración de Versiones, es dueño del proceso y tiene la responsabilidad y autoridad sobre los resultados globales del proceso. El Release Manager es responsable de la calidad del proceso, es el principal coordinador del proceso y es el punto focal para el cliente y la organización en relación al proceso.
 
Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Establecer el calendario principal del release 
 
•          Distribuir componentes aprobados al grupo de release. 
 
•          Verificar a tiempo la implementación de un cambio requerido relacionado 
 
•          Ejecutar los procedimientos de vuelta atrás de los cambios fallidos, en caso ocurra un fallo durante el proceso de implementación 
 
•          Actualizar el estatus de un requerimiento de cambio 
 
•          Notificar a production control y console operations el estatus de un cambio 
 
•          Ejecutar la evaluación del desempeño del proceso administración de versiones e implementar estrategias de administración 
 
 
3.6.5.10 Deployment Manager
 
 
El Deployment Manager ejecuta la administración diaria del proceso. Sus responsabilidades incluyen:
 
•          Confirmar que los deployment están ejecutándose de acuerdo al Schedule 
 
•          Implementar cambios aprobados 
 
•          Identificar excepciones y desviaciones, así como la administración de estas situaciones 
 
•          Comunicar modificaciones de la política y nuevas políticas 
 
•          Notificar a los participantes del proceso cuando los procedimientos no están siendo cumplidos 
 
•          Identificar e implementar mejoras al proceso 
 
•          Identificar creación y disponibilidad para los reportes del proceso, analizar los reportes 
 
•          Actuar como focal del proceso 
•          Seguir las líneas de escalamiento definidas en caso aplique
 
 
•          Administrar el día a día del proceso 
 
•          Establecer límites y mediciones de las mejoras del proceso 
 
•          Evaluar el desempeño del proceso 
 
 
3.6.6 Herramientas
 
 
La herramienta utilizada para soportar el proceso:
 
•          Herramienta de Gestión de TI: TSRM (Máximo) 
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Figura 31: Flujo de Proceso de Gestión de Cambios
3.6.8 Descripción del Proceso de Gestión de Cambios
	Objetivo:
	 
Administrar un cambio a través de funciones relevantes para entregar y administrar la integración de los procesos, procedimientos y tecnologías.

	 
	 

	Roles:
	 
�
	Requester

	 
	�
	Change Manager

	 
	�
	Change Owner

	 
	�
	Change Assessor

	 
	�
	Change Authority

	 
	Roles relacionados:

	 
	�
	Change Analyst

	 
	�
	Change Reviewer

	 
	�
	Change Implementer

	 
	�
	Change Group Leader

	 
	�
	Change Administrator

	 
	�   Change Management Process Owner

	 
	 

	Prerrequisitos:
	 
Un requerimiento de cambio completo, incluido los planes de backout.

	 
	 

	Entradas:
	 
Las entradas principales pueden incluir:

	 
	�
	Cambio

	 
	�
	Información del cambio

	 
	�
	Requerimiento de cambio

	 
	�
	Calendario del cambio

	 
	�
	Evaluación del cambio

	 
	�   Información de las actividades del cambio

	 
	�   Estatus e información del requerimiento

	 
	�
	Cambio estándar

	 
	Las entradas secundarias pueden incluir:

	 
	�
	Información del activo

	 
	�   Información de la configuración

	 
	�   Datos de progreso de la implementación

	 
	�
	Documentación operacional

	 
	�   Requerimiento aceptado de release

	 
	�   Diseño de reporte o requerimiento

	 
	�   Entradas del solicitante del cambio

	 
	�      Service Level Agreements (SLAs), Operational Level Agreements (OLAs) y Underpinning Contracts (UCs)

	 
	 
	 

	Controles
	 
Políticas de riesgo de cambio y categorización aplicada a los requerimientos de cambio (RFC).

	 
	 
	 

	 
	De ser necesario, SOX u otro control de regulación.

	 
	 

	Salidas:
	 
Salidas Primarias pueden incluir:

	 
	�
	Cambio

	 
	�   Cambio en la información del activo

	 
	�   Comunicación de la implementación del cambio

	 
	�   Información del cambio y si estatus (tal como completado, back auto, 

	 
	 
	rechazado)

	 
	�   Evaluación de la administración de cambio

	 
	�
	Requerimiento de cambio

	 
	�
	Programación de cambio

	 
	�   Información de la configuración

	 
	�   Notificación al solicitante de cambio

	 
	�
	Cambio estándar.

	 
	 
Salidas relacionadas pueden incluir:

	 
	�
	Incidentes

	 
	�
	Propuesta de proyectos

	 
	�
	Aceptación del Release

	 
	�
	Reporte del requerimiento

	 
	�
	Mejoras al servicio

	 
	�   Notificación a los interesados

	 
	�   Requerimientos de los interesados

	 
	 
	 


 


El proceso de cambios incluye los siguientes pasos:
 
	Rol
	Paso
	 
	Descripción
	 

	 
	 
	Crear y Registrar la Solicitud de Cambio
Se crea un único registro de cambio en la herramienta, que debe completarse con la información suministrada en el Checklist para carga inicial de datos.
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	Como mínimo siempre debe contener:
	 

	 
	 
	•
	Nombre del solicitante
	 

	 
	 
	•
	Descripción del cambio
	 

	Requestor
	1
	•
	Fecha de implementación requerida
	 

	•
	Plan de Vuelta Atrás
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	•
	Duración estimada
	 

	 
	 
	•
	Grupo Asignado
	 

	 
	 
	•
	Categoría del Cambio / Prioridad
	 

	 
	 
	•
	Clasificación del Cambio
	 

	 
	 
	 
Deberá definirse el alcance del cambio, proporcionando e incorporando al registro de cambio toda la información que ayude al Change Analist y a los Aprobadores a realizar un análisis preciso.
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	Change Administrator
	2
	Revisar datos de la Solicitud de Cambio (RFC)
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	EL RFC es examinado para determinar si tiene suficiente información para procesarlo.
Asegura que el requerimiento de cambio tenga la información requerida.
 

	                                         
	3
	¿Se requiere información adicional?
	 

	 
	 
	 
•Si la respuesta es Sí, proceder a “Revisar datos de la Solicitud de Cambio”.
	 

	 
	 
	•Si la respuesta es No, proceder a “¿Se acepta el RFC?”
	 

		 
	 
	El RFC 
	 
					
		 
	 
	 
	 
					
		 
	 
	¿Se acepta el RFC?
 
Si la respuesta es Sí, proceder a “Clasificar el Cambio”.
Si la respuesta es No, proceder a “Recibir la notificación de los cambios rechazados”
	 
					
		Change Administrator
	4
	 
					
		 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
	 
					
		 
	 
	 
 
Clasificar el cambio
	 
					
		 
	 
	Una vez que el RFC ha sido aceptado, un registro temporal de cambio es creado.
El cambio es clasificado de acuerdo a las clasificaciones identificadas en las políticas de Administración de cambios.
Ejemplos incluyen
         Cambio Urgente
         Cambios Estándar o pre aprobados
Solicitudes que no están dentro de la política
         Otros cambios
La clasificación de cada cambio es registrado en el ticket de cambio.
Los Cambios Estándar son actualizados para indicar que están pre autorizados y no requieren pasar por el proceso de evaluación y autorización.
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		Change Administrator
	5
	 
					
		 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
	 
					
		 
	 
	¿Tipo de cambio?
	 
					
		 
	 
	Proceder con la ruta adecuada basado en el tipo de cambio:
Si es cambio estándar o pre autorizado, proceder a indicar que el cambio está autorizado.
Si es un cambio normal o de excepción, proceder a revisar el impacto y urgencia
Si el cambio no está dentro de la política, proceder a rechazar el cambio
	 
					
		Change Administrator
	6
	 
					
		 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	 
	Rechazar el cambio
 
Rechazar el cambio propuesto y notificar al Requester sobre el rechazo del ticket. Proveer información y data sobre por qué el cambio fue rechazado.
 
El cambio es rechazado porque está fuera de las políticas de aceptación. La razón pueden ser varias razones, incluyendo:
 
�   El cambio no es razonable o no es práctico
	 
					
		Change Administrator
	7
	 
	�    El cambio no tiene suficiente información para la adecuada
	 
					
		 
	evaluación
	 
					
		 
	 
	 
	 
					
		 
	 
	 
	�   El cambio está incompleto.
	 
					
		 
	 
	 
	�   El cambio solicitado ya está siendo ejecutado.
	 
					
		 
	 
	Información debe ser entregada al Solicitante para que pueda apelar el rechazo.
	 
					
		 
	 
	Una vez que el Change Manager documenta el registro el registro de cambio es guardado como rechazado.
	 
					
		 
	 
	 
					
		 
	 
	Se procede a “Recibir la notificación de los cambios rechazados”
	 
					
		 
	 
	 
	 
					
		Change Administrator
	 
	Indicar que el Cambio Estándar está autorizado
	 
					
		8
	Los cambios estándares son pre-aprobados y no necesitan una aprobación adicional para proceder. Una vez que el Change Manager indica que el cambio y documenta el registro del cambio, el cambio está autorizado y puede procederse con la implementación del mismo.
 
	 
					
		 
	 
					
		 
	 
	Asignar el cambio apropiadamente, de ser necesario, el cambio es reasignado al correcto change owner. El Change Manager puede necesitar asistencia con esta tarea.
Determinar y asignar el apropiado Plan del cambio para este tipo de cambio.
Proceder a “¿Es necesario release/deployment management?”
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		Change
Administrator
	8
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	Revisar el impacto y la urgencia
	 
	 
		
		 
	 
	Cambios de excepción pueden incluir cambios de excepción  y de emergencia.
Revisar el impacto y la urgencia del cambio basado en la información dentro del cambio. Esto determina la prioridad del cambio. Los niveles de impacto y urgencia son definidos en las políticas de administración de cambios. Esos niveles definen el modelo de cambio específico a ser seguido, el cual puede impactar los niveles de evaluación revisados. Cada evaluación realizada revisa esta categorización de impacto y urgencia.
Asignar el cambio. El Change Owner acepta el cambio, o si es necesario, el cambio es reasignado al correcto Change Owner. Change Manager puede necesitar asistencia en esta actividad.
Determinar y asignar el apropiado plan de cambio para este tipo de cambio.
Revisar y evaluar la prioridad, derivada del impacto y urgencia. Ingresar los valores y contactar a los especialistas que son requeridos para evaluar.
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		Change Administrator
	 
	 
		
		9
 
	 
		
		 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	Identificar el nivel de Evaluación
	 
	 
		
		 
	 
	Suministrar información necesaria para la evaluación y autorización del cambio.
	 
		
		 
	 
	Fijar una fecha para completar la evaluación.
	 
		
		 
	 
	Evaluaciones de tipo:
	 
	 
		
		Change Owner
	10
	Técnico
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	Negocio
	 
	 
		
		 
	 
	Financiera
	 
	 
		
		 
	 
	Validación
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	Ejecutar la evaluación y documentarlo en el registro de cambio
Suministrar evaluación y documentación en el registro del cambio.
Después de la evaluación, esto puede ser que es necesario adicionales requisitos para considerar y proponer el cambio, por ejemplo:
Variables de entorno concerniente a la implementación que necesitan ser provista por el Requester.
Determinar si los apropiados recursos están disponibles para implementar el cambio.
Revisar los resultados de la evaluación.
Revisar los inconvenientes presentados por la evaluación.
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		Change Assessor
	11
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	¿Se requiere revisión en el CAB?
Determinar si el CAB necesita examinar el cambio antes que la autorización se ejecute.
 
Si Sí, proceder a “Programar el cambio para ser revisado en el CAB”
Si No, proceder a “¿Cambio Autorizado?”
	 
		
		 
	 
	 
		
		Change Owner
	12
	 
		
		 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
		
		 
	 
	 
	 
	 
		
		 
	 
	Programar el cambio para ser revisado en el CAB
Realizar los arreglos para convocar el cambio en el CAB. Notificar a los participantes y haz las preparaciones necesarias para hacer la reunión más eficiente.
Recolectar los resultados de los trabajos pre autorizado y organizarlos dentro de un paquete de presentación. 
Recolectar la información necesaria como:
Pruebas de desarrollo de SW
Certificación de HW
    Arquitectura del proceso
			
		 
	 
			
		 
	 
			
		 
	 
			
		Change Manager
	13
			
		 
	 
			
		 
	 
			
		 
	 
			
		 
	 
			
		 
	 
	 
Elaborar requerimientos de pre autorización
Incluyen las siguientes actividades:
Verificar disponibilidad de recursos
Definir el alcance del cambio
Direccionar requerimientos adicionales con el Solicitante
Preparar y presentar el paquete de autorización del cambio
    Convocar el CAB
 
	 
			
		Change Owner
	14
	 
			
		 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	¿Cambio Autorizado?
Si la respuesta es Sí, proceder a “Autorizar el cambio”
Si la respuesta es No, proceder a “Cambio rechazado”
	 
	 
			
		Change Authority
	15
	 
	 
			
		 
	 
			
		 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	Cambio rechazado
Rechazar el cambio propuesto y notificar al Requester sobre el rechazo. Proveer información y data sobre por qué el cambio fue rechazado.
	 
			
		Change Authority
	16
	 
			
		 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	 
Recibir la notificación de los cambios rechazados
	 
	 
			
		Requester
	17
	El Solicitante puede apelar el rechazo del cambio o iniciar un nuevo RFC para implementar un nuevo cambio, como sea requerido.
	 
			
		 
	 
	El actual RFC puede ser cerrado en ese momento, como sea apropiado
	 
	 
			
		 
	 
	 
¿Reenviar el RFC o Cerrar?
	 
	 
			
		Requester
	18
	Si se Reenvía, regresa a “Crear y Registrar Solicitud de Cambio”
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	Si es dirigido a ser cerrado, procede a “Cerrar el registro 
del cambio”
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	 
Autorizar el cambio
	 
	 
			
		Change Authority
 
	19
 
	Obtener las evidencias de que el cambio es autorizado, actualizar el estatus del cambio indicando que el cambio está autorizado.
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	Actualizar el cronograma de cambios
	 
	 
			
		Change Authority
	20
	Actualizar el cronograma de cambios con los cambios autorizados.
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	Coordinar la implementación del cambio
	 
	 
			
		 
	 
	Coordinar la implementación del cambio, Tareas pueden incluir, por ejemplo:
	 
			
		Change Owner
	21
	Elaborar el paquete del cambio
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	Documentar el plan de backout o remediación
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	¿Es necesario release/deployment management?
	 
	 
			
		 
	 
	Si la respuesta es Sí, proceder a “Reléase Management” y “Deployment Management”
Si la respuesta es No, proceder a “Monitorear la implementación del cambio”
	 
			
		Change Owner
	22
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
			
		 
	 
	 
	 
	 
			
		 
	 
	Reléase Management
	 
	 
			
		Change Owner
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	Invocar el proceso de release Management cuando haya la necesidad de coordinar actividades como planeamiento, elaboración, pruebas de versiones donde el cambio está incluido.
Retornar a este proceso e ir a “Ejecutar el PIR (Post Implementation Review)”.
	 
			
		 
	 
	 
			
			 
	 
	Deployment Management
	 

	 
	 
	Invocar el proceso de deployment management cuando haya la necesidad por parte de despliegue del cambio.
Retornar a este proceso e ir a “Ejecutar el PIR (Post Implementation Review)”
	 

	Change Owner
	24
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Monitorear la implementación del cambio
	 

	Change Owner
	25
	Monitorear la implementación del cambio.
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	El Change implementer es el rol que ejecuta la implementación
	 
	
	 
	 
	Ejecutar el PIR (Post Implementation Review)
	 
	
	 
	 
	�  El  PIR  debe  ser  ejecutado  en  la  mayoría  de  cambios,  
pero especialmente importante en los cambios mayores. 
Se revisa que:
�  El cambio cumpla con los objetivos
�  El cliente está de acuerdo con los resultados
�  No ha habido resultados inesperados, ninguna no 
conformidad ha sido registrada.
�   Las lecciones aprendidas son trasladadas al Knowledge base
	 
	
	 
	 
	 
	
	Change Owner
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	Cerrar el registro del cambio
Después de la implementación del cambio y que el mismo haya 
sido confirmado, se actualiza el registro del cambio con los
 resultados obtenidos y se cierra el registro del cambio.
Esta actividad puede ser ejecutada en paralelo con las actividades 
de Release Management según aplique.
 
Nota: para  cambios  creados  a  partir  de  incidentes,  incidentes  mayores, problemas, los registros asociados son cerrados.
 
Si el cambio es cancelado, actualizar el registro y cerrar.
El flujo del proceso Administración de cambios se completa.
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3.6.10 Políticas
 
 
El Proceso de Gestión de Cambios se rige por una serie de políticas que se listan a continuación:
 
 
3.6.10.1 Política Crear Registro de Cambios
 
 
Cualquier modificación, adición o remoción de cualquier componente sin un registro de cambio autorizado va en contra las políticas definidas y será reportado como un cambio no autorizado. Cualquier modificación, eliminación, adición a un Ítem de Configuración o componentes asociados debe ser registrado en un cambio.
 


Owner del cambio
 
Los registros de cambios deben ser abiertos por el grupo técnico, owner del cambio y es responsabilidad del grupo owner del cambio asegurarse que el ticket esté documentado apropiadamente antes de enviar el cambio para su aprobación.
 
En el evento que existan múltiples tareas con diferentes owners en un solo cambio las siguientes reglas aplican:
 
•          Un único técnico change owner debe ser identificado antes de abrir el registro del cambio. Este será el grupo responsable para abrir los registros de cambios. 
 
•          La coordinación de quien será el owner del cambio es responsabilidad del owner de negocio que requiere el cambio puede ser, PM, SDM, DPE, Client Support Manager o el líder definido de la cuenta. En el caso de que el liderazgo técnico no sea determinado, el owner del negocio deberá involucrar al Change Manager para tomar esa decisión. 
 
•          En un caso extremo, el cambio puede ser dividido en varios cambios para proporcionar una clara definición de ownership- en tal caso el Owner del negocio es responsable de coordinar la ejecución de los cambios. 
 
 
 
3.6.10.2 Política Categoría de Cambio y tiempos Previos (Lead Time)
 
Determinar la categoría de cambio para calcular el riesgo e impacto de un cambio y el tiempo previo requerido para ejecutar el cambio con seguridad.
 
La categoría de cambio clasifica a los cambios basados en el riesgo del cambio, cambios de riesgo alto necesitan mayor tiempo de preparación que un cambio de riesgo menor.
 
 
 
•         La categoría de un cambio determina el tiempo previo entre la fecha del requerimiento del cambio y la fecha de implementación. 
 
•         La categorización del cambio es determinada por la complejidad del cambio y el impacto al negocio. 
 
•         IBM es responsable de asegurarse que la categorización es la correcta 
 
La tabla siguiente resume las cinco categorías de cambio usadas: Critical, Major, Medium, Minor & BAU.


	 
	 
	 
	TABLA RESUMEN CATEGORÍAS DE CAMBIO
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Categoría
	 
	 
	Descripción
	 
	 
	 
	Lead Time
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	(in calendar days)
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	Cambios críticos tiene el factor más alto de riesgo así como el potencial de generar un impacto crítico en los SLOs. Estos cambios normalmente requieren una amplia planificación, programación y coordinación de actividades entre diferentes grupos.
	 
	 
	 
	 

	 
	1 - Critical –
	 
	 
	14
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	High
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	Un cambio importante que tiene una clasificación de riesgo alto y una probabilidad de impacto significativo en los SLO.
  Estas actividades requieren  de  planificación,    calendarización  y  coordinación  de actividades entre diferentes grupos.
	 
	 
	 
	 

	 
	2 – Major
	 
	 
	8
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	3 – Medium
	 
	Tienen una categoría media en el análisis de riesgo y un mínimo impacto en los SLO. Estos cambios requieren planificación, calendarización y actividades dentro de un solo grupo.
	 
	2
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	Cambios menores que no implican un riesgo mayor, potencialmente no tienen un impacto en los SLO.
  Generalmente implica Planificación, programación 
  y coordinación de actividades dentro de un solo grupo.
	 
	 
	 
	 

	 
	4 – Low
	 
	 
	1
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	Procedimiento probado y documentado. Los cambios en esta categoría también puede ser parte de las actividades de mantenimiento en curso. El cambio ha llegado a través de evaluaciones previas y ha sido aprobado antes de que se convierta en un cambio de estándar BAU.
	 
	 
	 
	 

	 
	5 – BAU
	 
	 
	0
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 


Riesgo de un cambio
 
El riesgo de un cambio contiene dos dimensiones
 
Impacto: Un riesgo siempre tiene un impacto, el tamaño del impacto varía de acuerdo al impacto en la tecnología, en el negocio o en cualquier factor crítico (¿Qué pasa si algo sale mal al ejecutar un cambio, como se afecta el negocio?)
 
 
Probabilidad: El riesgo de que un evento pueda ocurrir, la probabilidad varía entre el 0% y el 100% (¿Cuan probable es que el cambio salga mal?)
[image: ]

 
 
Figura 32 : Matriz de probabilidad e impacto
 
3.6.10.3 Política- Ejecutar la Evaluación del cambio (Assessment)
 
A todos los cambios no estándares debe ejecutarse una evaluación. El resultado de la evaluación debe estar documentado en el registro del cambio.
 
 
El owner del cambio determina el nivel de assessment del cambio basado en el modelo del tipo de cambio, en la categoría – riesgo del cambio y la prioridad del mismo.
 
� El assessment del cambio consiste en las siguientes categorías: 
 
O Evaluación técnica 
O Evaluación de Negocio 
O Evaluación Financiera


	Categoría de
	Evaluación
	Evaluación de
	Evaluación

	cambio
	Técnica
	Negocio
	Financiera

	 
	 
	 
	 

	Cat 1 y 2
	Mandatorio
	Mandatorio
	Mandatorio

	 
	 
	 
	 

	Cat 3 y 4
	Mandatorio
	Recomendado
	Recomendado

	 
	 
	 
	 


 
 
3.6.10.4 Política Administración de Notificaciones en un cambio
 
El objetivo de las notificaciones es para asegurar que el responsable de un rol dentro del proceso de cambios es notificado de la ocurrencia de cualquier evento en el que se requiera una acción de su parte.
 
Cuando alguno de los eventos mencionados líneas abajo, son identificados, el Change manager es notificado primero y ejecutará las siguientes acciones:
 
		Evento
	Notificación a
	Notificación Adicional

		 
	 
	 

	Abrir un cambio de riesgo
	Mandatoria:
	 
	 
	
	−  Change Manager
	Teléfono, SMS o email
	 
	
	alto (Cat 1..2)
	 
	
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	 
	Mandatoria:
	 
	 
	
	 
	-
	Work Group/Change Manager
	 
	 
	
	 
	-
	Change Owner
	 
	 
	
	Solicitud de apertura de
	-
	Crisis Manager
	 
	 
	
	-
	Delivery Project Executive (DPE)
	 
	 
	
	ticket de cambio de
	Teléfono, SMS o email
	 
	
	 
	Si es requerido aplica a:
	 
	
	emergencia
	 
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	 
	-
	Gerente a cargo
	 
	 
	
	 
	-
	Service Delivery Manager (SDM)
	 
	 
	
	 
	-
	Cliente
	 
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	 
	Si es requerido/aplica:
	 
	 
	
	 
	-
	Work group/Change manager
	 
	 
	
	Solicitud de excepción de un
	-
	Change owner
	 
	 
	
	-
	Delivery Project Executive (DPE)
	 
	 
	
	ticket de cambio
	 
	 
	
	-
	Change Manager
	Teléfono, SMS o email
	 
	
	 
	 
	
	 
	 
	 
	
	 
	-
	Service Delivery Manager (SDM)
	 
	 
	
	 
	-
	Gerente a cargo
	 
	 
	
	 
	-
	Cliente
	 
	 
	



3.6.10.5 Política Plan del Cambio
 
El plan del cambio contiene detalles sobre resultados de las pruebas, implementación, backout (vuelta atrás) y validación del cambio. El nivel mínimo de detalle de este plan depende de la categoría (riesgo) del cambio. La información requerida debe de ser evaluada por los Change Assessors y consecuentemente aprobadas.
 
Si uno de los planes requeridos no está disponible: La razón de la falta de información debe estar documentada en el registro del cambio.
 
•          El riesgo del cambio debe de ser re evaluado. 
 
•          Si un riesgo no es aceptable el Change Authority debe de rechazar el cambio. 
 
Cambio Estándar
 
Cada Cambio Estándar debe de ser inicializado como un cambio no Estándar para que se valide que la política a aplicarse en el cambio es la correcta y este sea autorizado por el change authority.
 
Nota: Un cambio estándar no debe de ser confundido con cambios predefinidos. Un cambio predefinido es un cambio por el cual el modelo del cambo existe (ej. Definido contractualmente) pero son manejados como cambios normales (Cat 1.4 )
 
 
Cambios No estándares
 
Para los cambios no estándares aplica la siguiente política de plan del cambio
 
	Plan del
	Sección
	Descripción
	 
	Cambios
	Cambios
	Cambios
	 
		
	Cambio
	 
	 
	 
	riesgo
	de riesgo
	de riesgo
	 
		
	 
	 
	 
	 
	alto
	medio
	bajo
	 
		
	 
	 
	 
	 
	(Cat
	(Cat 3)
	(Cat 4)
	 
		
	 
	 
	 
	 
	1&2)
	 
	 
	 
		
	1: Plan
	Resultado del
	Los Cambios deben ser testeados tanto como sean
	 
	Requerido
	Requerido
	Opcional
	 
		
	de
	test del
	posibles antes de ser implementados, para cambios
	 
	 
	 
	 
	 
		
	Impleme
	cambio
	críticos deben incluir:
	 
	 
	 
	 
	 
		
	ntación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Test de funcionabilidad ( verificar que el cambio
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	se ejecutará como fue diseñado)
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Test de Integración ( Verificar los componentes
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	cambiados o interfaces con otros componentes
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	relacionados)
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Test de aceptación del usuario ( Verificar que el
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	diseño cumple con las expectativas del cliente)
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Test de Backout o recupero.
 
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Si no existe un ambiente de test o no existen las
	 
	 
	 
		
	 
	 
	condiciones, entonces debe documentarse los test
	 
	 
	 
		
	 
	 
	similares  ejecutados  las  contingencias  y  riesgos
	 
	 
	 
		
	 
	 
	asociados.
	 
	 
	 
		
	 
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	 
	Ciertos cambios pueden requerir ser testeados y
	 
	 
	 
		
	 
	 
	estresados en un ambiente de producción por un
	 
	 
	 
		
	 
	 
	periodo de tiempo antes que se considere el cambio
	 
	 
	 
		
	 
	 
	como satisfactorio. Este tiempo de prueba debe ser
	 
	 
	 
		
	 
	 
	determinado por el solicitante del cambio con la
	 
	 
	 
		
	 
	 
	información otorgada por el change owner y debe
	 
	 
	 
		
	 
	 
	reflejarse este hecho en el registro del cambio
	 
	 
	 
		
	 
	Script de
	El script de implementación contiene instrucciones
	Requerido
	Requerido
	Requerido
		
	 
	Implementaci
	detalladas acerca de la implementación del cambio,
	 
	 
	 
		
	 
	ón
	Las instrucciones deben tener todo el detalle posible
	 
	 
	 
		
	 
	 
	de tal forma que sean entendidas por el change
	 
	 
	 
		
	 
	 
	implementor  y  se  minimice  cualquier  riesgo  de
	 
	 
	 
		
	 
	 
	cometer un error
	 
	 
	 
		
	 
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	Plan de
	Un  Plan  de  Backup  puede  ser  requerido  para
	Requerido
	Requerido
	Opcional
		
	 
	Backup
	habilitar un plan de back-out exitoso. El plan de
	 
	 
	 
		
	 
	 
	implementación  debe  indicar  si  el  backup  es
	 
	 
	 
		
	 
	 
	requerido. El plan de Back-up describe si existe un
	 
	 
	 
		
	 
	 
	backup y/o como ejecutar el backup.
	 
	 
	 
		
	 
	 
	 
	 
	 
	 
		
	 
	Puntos de no
	El plan de implementación puede contener un plan
	Requerido
	Requerido
	Opcional
		
	 
	Retorno (
	de no retorno. Cuando el punto de no retorno es
	 
	 
	 
		
	 
	Puntos de
	alcanzado, el back - out del cambio no es posible sin
	 
	 
	 
		
	 
	control)
	invocar  al  proceso  de  incidente.  Ejemplo:  Si  al
	 
	 
	 
		
	 
	 
	ejecutar  el  back-out  del  cambio,  la  ventana  de
	 
	 
	 
		
	 
	 
	trabajo será excedida debe generarse un incidente.
	 
	 
	 
		
		 
	Plan de
	El  plan  de  comunicación  describe  quien  será
	Requerido
	Opcional
	Opcional
	 

		 
	Comunicación
	informado   cuando   el   cambio   es   ejecutado
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	satisfactoriamente
	o
	a
	generado
	algún
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	Inconveniente.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	Plan de
	El plan de recursos de TI contiene la lista requerida
	Requerido
	Opcional
	Opcional
	 

		 
	recursos de TI
	de recursos con los niveles adecuados de skills. Por
	si existe
	 
	 
	 

		 
	más de un
	 
	 
	 

		 
	 
	favor notar que este 
	plan
	debe incluir todos los
	 
	 
	 

		 
	 
	implement
	 
	 
	 

		 
	 
	aspectos  del  cambio:  Preparación,  ejecución  y
	 
	 
	 

		 
	 
	ador
	 
	 
	 

		 
	 
	validación.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	Plan de
	El plan de activación contiene instrucciones acerca
	Requerido
	Opcional
	Opcional
	 

		 
	Activación
	de la activación del cambio. Por ejemplo el orden en
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	que los componenentes son activados
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		2:
	 
	El plan de backout (ITILV3: Remediation plan)) debe
	Requerido
	Requerido
	Opcional
	 

		Backout
	 
	contener información acerca del rollback del cambio
	 
	 
	 
	 

		Plan
	 
	 
	 
	 
	 
	 

		 
	El  plan  de  back  out  debe  ser  preparado
	 
	 
	 
	 

		 
	 
	detalladamente  con  anticipación  al  cambio,  Una
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3.6.10.6 Política- Tipo de Cambio
 
Los cambios son priorizados como Normal, emergencia o estándar
 
Cambio de Emergencia: Cambio que se utiliza para resolver un problema o necesidad en forma urgente. Asociado a un Problema o incidente de Severidad 1.
 
Cambio Estándar: es un cambio de riesgo bajo, requerimiento relativamente frecuente, que sigue un procedimiento o una instrucción de trabajo específico.
 
Cambio Normal: Si no es un cambio de emergencia o un cambio estándar estamos frente a un cambio Normal que es la Adición, Modificación o Remoción; o cualquier actividad que pueda tener un efecto en los servicios de TI.
 
 
Excepción
 
Cambios de excepción son cambios que tienen la condición de cambios normales sin embargo:
 
•          No cumplen o no pueden cumplir con los tiempos previos acordados ( Lead times) 
 
•          Deben ser reportados y minimizados 
 
•          Tienen un incremento de riesgo debido al poco tiempo previo 
 
•          Requiere una documentación detallada aprobada por el negocio para sustentar la excepción. 
 
•          Requiere un nivel adicional de aprobación gerencial por el riesgo que implica la ejecución. 
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3.6.10.7 Política - Conflictos en el calendario
 
 
Esta política es usada para identificar y resolver conflictos en la programación de un cambio, prevenir demoras en el proceso de administración de cambios y desempeño en el entorno de Producción.
 
 
Descripción Principal
 
Conflictos de programación de cambios existe si
 
Dos cambios con la misma prioridad están planificados para la misma fecha y hora, pero no puede ser ejecutado debido a:
 
•          Problemas de recursos (Carencia de recursos tecnológicos o de personas) 
 
•          Conflicto técnico entre cambios ( Por ejemplo se ejecutará un cambio en el mismo CI al mismo tiempo) 
 
Conflictos de programación de cambios son resueltos si
 
 
•          Un cambio en conflicto es reprogramado siguiendo las discusiones y negociaciones requeridas con los solicitantes del cambio y otras partes asociadas. 
 
•          Un cambio en conflicto es cancelado siguiendo las discusiones y negociaciones requeridas con os solicitantes del cambio y las otras partes asociadas. 
 
Sub Proceso: Mantener un cronograma consolidado de cambios
 
•          Contactar a todas las partes asociadas con los cambios en conflicto 
 
•          Negociar ajustes en la programación para resolver el conflicto 
 
•          Ejecutar escalamientos a sub procesos si la negociación no es satisfactoria y la programación del conflicto no es resuelta 
 
•         La siguiente información es mandatoria cuando un escalamiento es elevado: 
Nombre(s) de los contactos, 
 
Número telefónico de los contactos 
Escalas de tiempo requerida 
 
Información documentada y revisada 
 
Requerimiento de Reprogramación o cancelación del cambio como requisito para la negociación. 
 
Reprogramación de un Cambio
 
Cuando surge una situación donde un cambio debe de ser reprogramado, el Change Owner es responsable de tomar las acciones necesarias y asegurarse que esta reprogramación se ha ejecutado e informado. Esta actividad incluye asegurarse que el Change Manager y a todos las partes afectadas estén informadas que el cambio se ha re programado. Varias condiciones pueden ocurrir para que surja la necesidad de que un cambio sea reprogramado:
 
Posibles circunstancias de antes de la Fecha y Hora programada del cambio.
 
•          Disponibilidad de recursos 
 
•          Conflictos de Programación del calendario. 
 
•          Preocupación en educación y/o comunicación 
 
•          Aprobaciones están incompletas 
 
•          Problemas identificados durante la evaluación de negocio y/o técnica no pueden ser resueltas antes de la fecha programada del cambio. 
 
 
Programación posterior de Fecha/Hora:
 
 
•          Durante la ejecución del cambio, una condición se presente que esté fuera del alcance del cambio específico y se evite que el cambio se ejecute satisfactoriamente (Ejemplo. Falla de hardware, etc.). En este caso se considera el cambio como fallido, no como un cambio programado. 
 
 
Nota: Cuando la fecha y hora de la programación es cambiada, el cambio debe de ser re evaluado y vuelto a aprobar.
 
 
3.6.10.8 Política - Segregación de responsabilidades
 
 
La misma persona que solicita el cambio no puede aprobar el mismo cambio. Debe existir una revisión desde varios puntos de vista (técnico y de negocio) y esta política provee una guía para esta revisión.
 
El siguiente cuadro de separación de tareas debe ser considerado cuando se administra un cambio:
 
[image: ]Figura  33: Segregación de tareas
 
1.        El change requestor no puede ser el único assesor en el mismo cambio 
 
2.        El change owner no puede ser el único assesor en el mismo cambio. 
 
3.        Ejemplo: Para un cambio específico, la persona que cumple el rol de change implementor no debe actuar como change authority 
 
 
 
 
3.6.10.9 Política- Comité de Cambios (Change Advisory Board - CAB)
 
Este comité de revisión llamado comité Change Advisory Board o CAB, existe para revisar y formalizar el cronograma de cambios, para discutir cambios fallidos, y revisar todos los cambios por excepción y emergencia desde el último CAB. Se ejecuta una vez por semana todos los miércoles desde las 16:00 horas hasta las 18:00 Horas.
 
Descripción General
 
Los siguientes puntos son considerados en la agenda del comité de cambios:
 
•          Revisión del Calendario de Cambios. 
 
•          Autorizar cambios de alto riesgo (Categoría 1 & 2) 
 
•          Revisión de la información de los cambios de Emergencia y Excepción ejecutados desde el último CAB. 
 
•          Revisión de cambios completados 
 
•          Revisión de cambios fallidos 
 
•          Revisión de los KPIs ( Puntos de Control definidos para el proceso) 
 
•          La asistencia es obligatoria para todos los especialistas involucrados para todos los trabajos presentados. 
 
•          Si un cambio no es representado en el comité el cambio es rechazado. 
 
•          Es recomendable la participación de Service Managment a través de los PMs o DPEs. 
 
•          Los cambios presentados en el comité deben estar preparados, con el análisis completado, los recursos confirmados y pre aprobados. 
 
Es mandatorio que los siguientes roles estén presentes en los CABs:
 
•          Change Manager 
 
•          Change Authority 
 
•          Change Owner 
 
•          Change User Group Representatives 
 
•          Service Owner(s) 
 
 
Si un cambio debe ser revisado en el CAB y este no está sustentado o representado en el CAB, éste será rechazado.
 
Notas:
 
•          Categorías 1 y 2 deben de ser revisadas en el CAB. Categorías 3, 4, y 5 son revisadas bajo criterio local. Para evitar el tiempo consumido en las discusiones de cambios específicos, los cambios que están a la espera de aprobación deben estar preparados, evaluados y con una aprobación previa para ser presentado. 
 
•          Para el caso de los cambios de emergencia éstos deben de ser elaborados con una información básica que permita que puedan ser aprobados a nivel gerencial. 
 
•          Los cambios presentados en el comité de los Miércoles deben estar preparados, con el análisis completo, los recursos confirmados y pre aprobados, la hora de corte de los trabajos es los Miércoles 12:00 horas. 
 
Razones para rechazar un cambio
 
Los cambios pueden ser rechazados por:
 
 
•          Conflicto de recursos / calendario 
 
•          No tienen representación en el comité de cambios 
 
•          No existe suficiente información del cambio 
 
•          Plan de trabajo no detallado. 
 
•          Inconvenientes técnicos o de negocios 
 
 
NOTA: Si un cambio es rechazado, la persona que rechaza el cambio debe adicionar una nota del porque el cambio fue rechazado, la notificación debe ser hecha al asignado del cambio y al solicitante del cambio para que las correcciones puedan darse lo más pronto posible.
 
ECAB - Emergency Change Advisory Board
 
El grupo conformado por el Change Manager, Change Owner, Crisis Manager y Service Manager formarán el ECAB, siempre que sea requerido y cuando la necesidad de un cambio de emergencia apremia, y no se tiene el tiempo disponible para convocar un CAB, las personas mencionadas tienen la suficiente autoridad para tomar decisiones de los cambios a ejecutarse con el fin de resolver la situación de emergencia.
 
Adicionalmente:
 
•          Se instalará cuando un incidente o problema de mayor prioridad exista y deba ejecutarse un cambio para resolverlo. El cambio de emergencia no puede esperar el tiempo definido por proceso para ser ejecutado. 
 
•          Las aprobaciones verbales para un cambio de emergencia deben ser documentadas en el registro del incidente o problema de prioridad uno antes de la implementación y registrado en la herramienta de cambios (Máximo) dentro de los siguientes 7 días útiles como máximo después del término del cambio. 
 
Pre CAB – Pre comité de Cambios
 
Se instalará siempre y cuando sea requerido en cuentas definidas como críticas, para ejecutar las siguientes actividades:
 
 
•          Validar que se haya categorizado correctamente los cambios planificados ( se haya evaluado el riesgo del cambio de acuerdo al impacto y probabilidad de falla) 
 
•          Validar que los cambios cuenten con la debida planificación y recursos comprometidos 
 
•          Que todos los interesados estén informados de los cambios. 
 
•          Revisar el plan de trabajo de los cambios 
 
•          Para aquellos trabajos de riesgo mayor y de complejidad alta, en la cual participen más de 3 grupos de trabajo, deberá revisarse detalladamente el cambio, además en el comité semanal de cambios. 
 
 
3.6.10.10 Política - Ventana del cambio
 
La política de ventana de cambios aplica para determinar la programación de un cambio. La ventana de cambio normalmente es establecida para minimizar el impacto a los servicios y sus usuarios. La ventana de cambios puede variar, dependiendo de la cuenta, de los servicios, y del entorno técnico. La ventana debe ser documentada en el registro del cambio.
 
 
3.6.10.11 Política- Autorización, derechos y aprobación del cambio
 
Autorizaciones requeridas
 
El número de aprobadores requeridos para un cambio en particular es directamente proporcional al tamaño del cambio y a su complejidad, en algunos casos la autorización no es requerida.
 
La autorización del cambio es requerido para todos los Cambios Críticos, Mayores y medios. La autorización de cambios menores y Standard/BAU se encuentran pre aprobados y serán definidos por cada cuenta.
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Autorización requerida en un cambio de Emergencia
 
Los aprobadores de un cambio generado para resolver un incidente o problema de severidad 1 están definidos en el cuadro siguiente:
 
 
	Categoría del cambio
	1
	 

	 
	 

	Change Manager
	Si
	 

	 
	 

	 
	 
	 

	Aprobación de DPE
	Si
	 

	 
	 
	 

	Aprobación del Incident Manager o Crisis Manager
	Si
	 

	 
	 
	 




Autorización requerida por excepción al proceso
 
Los cambios que no cumplen con lead time requerido de acuerdo a la Categoría del mismo, cambios que por razones de negocio no pueden esperar el tiempo recomendado por proceso, se requiere la aprobación del gerente de SSO y del Gerente de Service Management además de las aprobaciones establecidas de acuerdo a la categoría del cambio.
 
 
Registro de las aprobaciones del cambio
 
Todas las aprobaciones de un cambio deben ser documentadas el registro del cambio antes de la ventana del trabajo.
 
En los cambios de categoría 1 o categoría 2 las aprobaciones deben documentarse 24 horas antes del inicio de la ventana del trabajo.
 
Pueden existir circunstancias específicas, donde el proceso normal de aprobaciones no puede ser ejecutado (por ejemplo cuando la herramienta de cambios no está disponible); en estos casos se requiere la aprobación explícita por correo o verbal del Change manager.
 
El Change Manager tiene la autoridad para aprobar un cambio de forma verbal en situaciones excepcionales para dar inicio a un trabajo que no esté completamente aprobado en el registro del cambio, estas aprobaciones de excepción deben ser documentadas en el registro de cambio por el Command Center, y debe regularizarse tan pronto se tenga acceso a la herramienta de cambios.
 
 
 
3.6.10.12 Política – Testear el cambio
 
Cambios deben ser probados en la medida que sea posible antes de la ejecución. Para cambios críticos o mayores éstos deben de incluir:
 
•          Pruebas de Funcionalidad. 
 
•          Pruebas de Activación. 
 
•          Pruebas de activación de backout. 
 
•          Pruebas de post activación de backout. 
 
 
 
 
 

 
Nota: todos los entornos de pruebas con un CI autorizado deben de pasar a través del Proceso de Administración de cambios. Para verificar si el sistema es un CI autorizado contactar al Team de la cuenta o al Change Manager. Si existe la duda lo mejor es abrir el registro del cambio.
 
 
3.6.10.13 Política - Cerrar el cambio
 
El Change Owner es responsable de ejecutar la revisión y cierre del cambio (PIR- Post Review Implementation). Debe validar con los interesados el resultado del cambio
 
El cierre del cambio no debe ejecutarse en más de 7 días calendario. Este proceso se ejecuta en dos fases la revisión y el cierre del cambio.
 
En la revisión del cambio se valida:
 
•          ¿El cambio ha tenido el efecto deseado? 
 
•          ¿Los interesados están contentos con el resultado? 
 
•          ¿No existieron efectos inesperados productos del cambio? 
 
•          ¿Los recursos planificados fueron utilizados como fue planeado? 
 
•          ¿El cambio fue implementado en el tiempo planeado? 
 
•          ¿El plan de backout funcionó correctamente ?( en caso fuera requerido) 
 
El tiempo para ejecutar la revisión como máximo son los siguientes 4 días al cambio.
 
Cierre del cambio
 
El tiempo para ejecutar el cierre del cambio en el registro se realiza como máximo en los siguientes 3 días posteriores a la revisión del cambio.
 
Una vez revisado el cambio estas acciones se ejecutarán:
 
•          Abrir un nuevo RFC si los interesados no aceptan el resultado del cambio. 
 
•          Cerrar el cambio con los siguientes criterios: 
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	• Instalado
	pero
	una
	o
	fallidos que
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	mas
	 
	 
	actividades
	han causado
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	identificadas
	en
	el plan
	un impacto en
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	no
	han
	 
	sido
	el cliente
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	completadas
	 
	 
	 
	deben tener
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	• Instalada
	pero
	después
	un ticket de
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	vuelto atrás
	 
	 
	 
	problema
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	• Instalado
	pero
	después
	abierto
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	requirió
	cambios
	no
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	esperados
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	• Ejecutado
	 
	sin
	la
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	autorización del change
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	autority
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	• Un cambio que ha sido
	Todos los
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	reprogramado antes que
	cambios
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	el
	día
	programado
	reprogramados
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	empiece.
	 
	 
	 
	 
	deben tener
	 

	Cambio
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	n/a
	 
	n/a
	 
	• Si la ventana ya inicio y
	una nota
	 

	 
	 
	 
	 

	Reprogramado
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	se requiere reprogramar
	indicando la
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	el cambio, entonces
	el
	razón de la
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	cambio debe ser cerrado
	reprogramación
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	como fallido.
	 
	 
	 
	del cambio.
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	• Un  cambio
	que
	ya
	no
	Todos los
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	requerido
	antes
	 
	de
	la
	cambios
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	ventana
	y
	no
	será
	cancelados
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	Cambio
	 
	 
	reprogramado
	 
	será
	deben tener
	 

	n/a
	n/a
	 
	 
	 

	Cancelado
	cancelado.
	 
	 
	 
	 
	una nota
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	• Si la ventana ya inició el
	indicando el
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	cambio
	será
	cerrado
	porqué fue
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	como fallido.
	 
	 
	 
	 
	cancelado.
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
 
3.6.10.14 Política - Escalamiento del proceso de cambio
 
Cada vez que el proceso no es seguido (Incluyendo una documentación pobre y no cerrando los cambios cuando son requeridos), el proceso de escalamiento será usado e informando a los gerentes del No cumplimiento.
 
El objetivo es proveer visibilidad de los cambios que han excedido el siguiente criterio:
 
•          Cambios ejecutados sin un registro de cambio válido en la herramienta de cambios 
 
•          Cambios que no tienen toda la información requerida. 
 
•          Cambios que no fueron presentados en el comité de cambios. 
 
•          Cambios que no fueron aprobados antes del tiempo programado 
 
•          Cambios que no fueron cerrados dentro de los siguientes 7 días calendario post la implementación. 
 
•          No cumplimiento con cualquier requerimiento del proceso. 
 
El escalamiento consiste en una serie de llamadas de atención:
 
•          La primera llamada de atención es al que tiene asignado el cambio. 
 
•          La segunda alerta es al que tiene asignado el cambio y a su gerente de primer nivel 
 
•          La tercera llamada de atención es al asignado del cambio, a su gerente de primer nivel y a su gerente de segundo nivel 
 
 
 
 
3.6.11 Métricas y Puntos de Control
 
3.6.11.1 Métricas
 
Las métricas y reportes son aspectos claves del mantenimiento continuo del ciclo de mejora del proceso. La efectividad del proceso es determinada por las métricas que se realizan.
 
Dentro del alcance de las métricas se incluyen los Acuerdos de Nivel de Operación (OLA) internos de IBM y de los Acuerdos de Niveles de servicio (SLA) pactados entre IBM y el Cliente.
 
Las métricas brindan un mecanismo para identificar y reducir los problemas ocurridos durante la ejecución del Proceso, propagar mejoras en las prácticas como un medio para lograr la mejora continua, y para mantener o mejorar la satisfacción del cliente.
 
Las Mediciones del proceso de cambios son por: Eficacia del proceso y eficiencia para medir los resultados del proceso
 
 
Medidas de Eficacia
 
	Métrica
	Descripción
	 
	Formula
	 
	 
	Alcance
	Periodicidad

	 
	Número de
	 
	Numero de escalamientos
	 
	 

	 
	escalamientos en un
	por incumplimiento al
	 
	 

	M1
	periodo de tiempo
	proceso
	 
	 
	Todas las cuentas
	Semanal / Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	Cantidad
	total de
	cambios
	 
	 

	 
	Tasa de cambios
	Rechazados / Cantidad total
	 
	 

	M2
	Rechazados
	 
	de cambios
	 
	Todas las cuentas
	Semanal / Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	Cantidad
	de
	cambios
	 
	 

	 
	Tasa
	de
	cambios
	abiertos
	7  días
	corridos
	 
	 

	 
	abiertos más de 7 días
	posteriores a su fecha de
	 
	 

	 
	corridos
	luego
	de  su
	implementación
	real/
	 
	 

	 
	fecha
	 
	de
	Cantidad
	total de
	cambios
	 
	 

	M3
	implementación real.
	abiertos.
	 
	 
	Todas las cuentas
	Semanal / Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
 
Medidas de Eficiencia
 
	Métrica
	Descripción
	Formula
	Alcance
	Periodicidad
	
	 
	Porcentaje de cambios que
	Número   de   cambios   incorrectamente
	Todas las
	Semanal /
	
	M4
	han sido reasignados
	asignados / Total de números de RFCs
	cuentas
	Mensual
	
	 
	Porcentaje de cambios que
	 
	 
	 
	
	 
	han causado una incidencia
	Número de cambios que han generado un
	 
	 
	
	 
	producto de la
	incidencia producto de la implementación /
	Todas las
	Semanal /
	
	M5
	implementación
	Total cambios implementados
	cuentas
	Mensual
	
	 
	 
	�    Numero de cambios exitosos por línea
	 
	 
	 

	 
	 
	de
	servicio
	 
	 
	 

	 
	 
	/ total de cambios ejecutados por línea
	 
	 
	 

	 
	 
	de servicio
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	�    Numero de cambios fallidos por línea de
	 
	 
	 

	 
	Porcentaje cambios
	servicio
	 
	 
	 
	 

	 
	/ total de cambios ejecutados por línea
	 
	 
	 

	 
	exitoso/fallido por grupos
	Todas las
	Semanal
	 

	 
	de servicio
	 
	 

	M6
	de trabajo
	 
	cuentas
	/Mensual
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Cambios exitosos / Total cambios
	 
	 
	 

	 
	 
	aprobados ( El objetivo es entre el 98-
	Todas las
	Semanal /
	 

	M7
	Ratio de cambios exitosos
	100%)
	 
	cuentas
	Mensual
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Cantidad de cambios exitosos por categoría
	 
	 
	 

	 
	 
	/ Cantidad total de cambios por categoría
	 
	 
	 

	 
	Tasa de cambios exitosos
	Categoría: Crítico, Mayor, Medio, Menor,
	Todas las
	Semanal /
	 

	M8
	por categoría
	BAU
	 
	cuentas
	Mensual
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Cambios vuelta atrás y ratio
	Numero de cambios vuelta atrás y fallidos /
	Todas las
	Semanal /
	 

	M9
	de falla
	Total cambios aprobados
	 
	cuentas
	Mensual
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Numero de cambios normales
	y
	 
	 
	 

	 
	 
	porcentaje de cambios exitosos (Total de
	 
	 
	 

	 
	 
	cambios exitosos Normal / número de
	 
	 
	 

	 
	 
	cambios normales fallidos)
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Número de cambios de excepción y
	 
	 
	 

	 
	 
	porcentaje de cambios de excepción ( Total
	 
	 
	 

	 
	 
	de cambios de excepción / Cambios fallidos
	 
	 
	 

	 
	 
	de excepción)
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Número de cambios de emergencia y
	 
	 
	 

	 
	 
	porcentaje de cambios de excepción ( Total
	 
	 
	 

	 
	 
	de cambios de emergencia / Cambios
	 
	 
	 

	 
	 
	fallidos de emergencia)
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Número de cambios no autorizados y
	 
	 
	 

	 
	 
	porcentaje de éxito de los cambios no
	 
	 
	 

	 
	 
	autorizados  ( Total de cambios no
	Todas las
	 
	 

	 
	Ratio de éxito por tipo y
	autorizados / Cambios no autorizados
	cuentas
	Semanal
	 

	M10
	ejecución del cambio
	fallidos )
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
3.6.12 Puntos de Control
 
 
Un punto de control es un medio utilizado para evaluar el proceso de forma tal de poder determinar si el servicio se brinda de acuerdo a lo que el dueño de proceso definió y acordó.
 
El dueño del proceso es el responsable de que se cumpla la ejecución de los puntos de control, pero éste puede delegar la actividad de ejecución en otro rol en caso fuera necesario.
 
 
Puntos de control específicos:
	 
	Controles
	 
	 
	 
	 

	Punto de control
	específicos
	Objetivo
	 
	 
	Periodicidad

	CP1: Documentar registro de
	 
	Verificar que
	todo cambio tenga un registro en la
	 

	cambio
	KP1
	tool de Máximo que sustente el cambio
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Verificar que Categorización del cambio cumpla
	con
	 

	 
	 
	los tiempos definidos por proceso y en la prioridad
	 

	CP2: Categorizar y priorizar
	 
	requerida, este control tiene la finalidad de asegurar
	 

	el cambio
	KP2
	que los cambios estén categorizados correctamente
	Mensual

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Asegurarse  que  el  cambio  este  correctamente
	 

	CP3: Cerrar a tiempo el
	 
	cerrado con la documentación apropiada, se haya
	 

	cambio
	KP3
	ejecutado el PIR dentro del proceso.
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 

	CP4: Cambios no
	 
	Asegurarse que todas las aprobaciones hayan sido
	 

	autorizados
	KP4
	completadas antes del cambio.
	 
	Mensual

	 
	 
	Asegurar que
	el cambio  está documentado
	en
	 

	 
	 
	todas las fases del registro del cambio.
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 

	 
	KP5: Control de
	Controlar que los cambios fallidos cuenten con una
	 

	 
	cambios fallidos
	nota que explique el motivo de la falla.
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	KP6: Control de
	 
	 
	 
	 

	 
	completitud de
	 
	 
	 
	 

	 
	Plan de Vuelta
	Controlar que los cambios tengan documentado el
	 

	 
	Atrás
	Plan de vuelta atrás
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 

	 
	KP7:Control de
	Controlar que los cambios cancelados cuenten con
	 

	 
	cambios cancelados
	un motivo que justifique la cancelación.
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	KP8:Control de
	 
	 
	 
	 

	 
	completitud de
	 
	 
	 
	 

	 
	Plan de Pruebas
	 
	 
	 
	 

	CP5: Documentación
	para cambios
	Controlar que los cambios críticos y mayores tengan
	 

	apropiada
	críticos y mayores
	documentado el Plan de Pruebas
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CP6: Control de cambios
	 
	 
	 
	 
	 

	implementados, respecto de
	 
	Controlar   que   los   cambios   hayan   sido
	 

	la ventana de cambio
	 
	implementados dentro del período estipulado en la
	 

	solicitada
	KP9
	ventana de cambio
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 

	CP7:Control de separación
	 
	Controlar que los roles de Solicitante, Aprobador e
	 

	de responsabilidades de
	 
	Implementador no sean ejecutados por la misma
	 

	roles del proceso
	KP10
	persona.
	 
	 
	Mensual

	 
	 
	 
	 
	 
	 



3.7 PROCESOS DE PRUEBA DEL SERVICIO
 
3.7.1 Servicio asociado
 
Validación de nuevas funcionalidades y/o cambios realizados en el sistema SAP
 
3.7.2 Objetivos de la prueba
 
Asegurar el correcto funcionamiento de los procesos una vez operativos, lo cual implica que en el momento de puesta en marcha del sistema todas las funcionalidades deben ser probadas y validadas por los usuarios clave.
 
3.7.3 Pre-requisitos para la realización de la prueba
Uno de los requisitos fundamentales para asegurar la calidad del sistema modificado/implementado es la definición, seguimiento y ejecución del plan de prueba. Para lo cual se desarrolla la siguiente estrategia de pruebas donde se desarrollará los diferentes tipos de prueba a lo largo del ciclo de vida del soporte y mantenimiento del sistema.
 
·         Los entornos donde se realizarán las pruebas
·         Los tipos de pruebas a realizar en cada fase
·         Los usuarios validadores de cada una de las pruebas
·         El alcance funcional de cada prueba. Definición de escenarios, juego de datos, y resultado esperado.
·         El método de validación para cada tipo de prueba
·         Métricas de medición y validación de pruebas
 
 
 
 
 
3.7.4 Características del ambiente de pruebas
Riesgos asociados
El proceso de pruebas es uno de los factores clave para garantizar el éxito de modificaciones e implementación de sistemas. La falta de una metodología apropiada de pruebas, así como la no adecuación a PETROPERU puede suponer la aparición de la siguiente serie de potenciales riesgos a lo largo del soporte y mantenimiento y en la puesta en funcionamiento de los procesos implementados.
·         Falta de acuerdo sobre las expectativas de resultado de cada prueba
·         Falta de acuerdo sobre el juego de datos sobre el que se realizará la prueba
·         Baja identificación de errores y adaptaciones del sistema
·         Dificultades para cuantificar el grado de avance del sistema durante la construcción
·         Dificultades para la gestión y planificación
·         Concepciones erróneas de los procesos modificados e implementados
·         Problemas de rendimiento en la operatividad del sistema 
Factores claves de éxito
·         Utilización de una metodología aprobada por PETROPERU. Metodología común y reutilizable para todas las dependencias.
·         Amplia experiencia en procesos de testing y pruebas de implantación SAP
·         Utilización de herramientas y metodologías estándares durante el proceso de pruebas
Adicionalmente será necesario realizar las siguientes tareas:
·         Definir y validar con PETROPERU la estrategia de pruebas
·         Participación de los usuarios clave en el definición de los juegos de datos y escenarios a probar
·         Participación de usuarios clave de cada proceso en las pruebas y validaciones
·         Validar con PETROPERU las métricas para la medición en cada fase de pruebas
·         Categorizar los errores y nuevas peticiones para facilitar la toma de decisiones
Tipología de pruebas
Las distintas tipologías de pruebas previstas para que PETROPERU prueba y valide el sistema son las siguientes:
·         Pruebas Unitarias: son las pruebas donde se comprueba el correcto funcionamiento tanto de la parametrización/configuración del sistema como de los desarrollos a medida (formularios, flujos de aprobación, informes)
·         Pruebas de Integración: En donde se validará no solo la integración entre módulos además se comprobará el correcto funcionamiento de las interfaces
·         Pruebas de Aceptación: Validación de las funcionalidades propias del negocio
·         Laboratorio de Pruebas: En donde se realizarán las pruebas de sistemas (Pruebas de volumen, cargas, etc.)
[image: ]
Figura 34 : Características del Ambiente de pruebas
3.7.5 Proceso detallado
El proceso de pruebas está basado en una metodología de pruebas que asegura la correcta aplicación en tiempo, forma y medida de una serie de pasos relacionados con las pruebas de servicio.
[image: ]
La metodología aplicar se caracteriza por:
·         Una realización dividida en fases que permite un mejor control y seguimiento del proceso de migración
·         Una interacción entre procesos que permite optimizar los resultados
·         Una participación importante del personal de PETROPERU en le definición y contraste de los trabajos
·         Una interactividad en los resultados intermedios, con vistas a recoger con precisión, las necesidades de carga de información en el sistema destino
La metodología de pruebas está compuestas por una seria de actividades que se adaptan a la metodología a utilizar por PETROPERU. La siguiente figura muestra cómo se integran las actividades al ciclo de vida de los proyectos de PETROPERU.
 
[image: ]
Figura 35: Ciclo de vida de los proyectos
 
	Etapa
	Objetivo
	Actividades
	Roles y responsabilidades

	Contratista
	PETROPERU

	1.        
Estrategia de pruebas
	-Definir el alcance de las pruebas a realizar
-Identificar y definir los componentes necesarios para realizar las pruebas
	-Dimensionar las pruebas
-Determinar escenarios
-Definición de entornos
-Determinar usuarios claves
-Determinar herramientas de prueba
-Determinar informe y métricas a utilizar
	- Responsable de identificar el alcance de las pruebas y los entornos donde serán realizadas
-Responsable de definir los componentes que se utilizarán para documentar las pruebas
 
	-Aprobar los informes y métricas acordados para las pruebas
-Responsable de identificar el personal de PETROPERU que participará y validará las pruebas

	2.        
Planificación
	-Obtener el plan de pruebas y formación a realizar
-Identificar los aspectos logísticos para las pruebas
-Definir el proceso de pruebas
	-Planificar formación
-Planificar las pruebas
-Diseñar el proceso
-Identificar los materiales necesarios
-Planificación de instalación de los programas necesarios para las pruebas
	-Responsable de realizar la planificación de las pruebas y formación
-Responsable de definir el proceso de pruebas
	-Responsable de las actividades logísticas de las pruebas
-Aprobar la planificación de formación de pruebas
-Aprobar el proceso de pruebas

	3.        
Preparación
	-Realizar la planificación de las pruebas
-Tener una definición del primer prototipo a presentar
	-Detallar los escenarios incluyendo datos de prueba y datos esperados
-Creación de escenarios
-Planificación en detalle de cada prueba con fecha, sala, hora y asistentes
-Revisión de material necesario
-Reserva de salas
-Preparación de la herramienta
	-Responsable de la preparación de los entornos de prueba
-Responsable de diseñar los prototipos de pruebas
-Responsable de la planificación de las pruebas
	-Aprobar el alcance de los prototipos
-Aprobar la planificación de las pruebas

	4.        
Ejecución
	-Ejecutar y validar las distintas pruebas y prototipos
-Identificar los posibles errores que se puedan presentar
	-Presentación de prototipos a los responsables del proceso
-Realización de las pruebas
-Seguimiento de las mismas
-Detección de errores
-Corrección de errores
-Re planificación de pruebas
	-Responsable de la documentación de los resultados de las pruebas
-Identificar nuevos desarrollos/requerimientos y realizar ajustes de parametrización necesarios
 
	-Responsable de identificar errores
-Responsable de la asistencia de los usuarios claves a las pruebas

	5.        
Aceptación
	-Validar los procesos implementados en SAP
-Documentar los resultados de las pruebas de aceptación
	-Realizar pruebas de aceptación
-Evaluación de las pruebas
-Decisión de tomas
-Cierres de pruebas
-Distribución de informe de resultados
	-Responsable del entorno de la prueba de aceptación
-Responsable del juego de datos de la prueba de aceptación
	-Validar el juego de datos para la prueba de aceptación
-Responsable de ejecutar las pruebas de aceptación
-Responsable de documentar y clasificar los errores
-Validar y aceptar los procesos implantados


 
3.7.6 Métricas
Puntos de control
Dentro de la metodología de pruebas se efectuarán tres puntos de control los cuales estarán ubicados en las fases de ejecución y aceptación.
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Punto de control 1:
-          Se efectúa después de la ejecución de las pruebas iterativas y de las pruebas unitarias
-          Se medirá el avance en la construcción por procesos y por tipo: Desarrollo, interfaz o informes
-          Para medir el avance por cada escenarios se obtendrá: % objetivo, Horas de desarrollo, %Total construcción y horas desarrolladas
Punto de control 2:
-          Se efectúa después de finalizar las pruebas integrales
-          Se recopilará todos los requisitos de prueba pendientes no resueltos, sobre estos se aplicará una métrica para conocer el estado del proyecto
-          Para medir la situación del proyecto se clasificará los errores y se les asignará una penalización por tipo de error
Punto de control 3:
-          Se efectúa después de culminar con las pruebas de aceptación
-          Se recopilará todos los requisitos de prueba pendientes no resueltos, sobre estos se aplicará una métrica para conocer el estado del proyecto
-          Para medir la situación del proyecto se clasificará los errores y se les asignará una penalización por tipo de error más restrictiva que en el punto de control 2
Métricas de Avance
1.      Se calcula el total de horas realizadas en desarrollo por escenario
2.      Se fija el total de horas de desarrollo establecido para el escenario
3.      Se calcula el porcentaje de avance en función de las horas realizadas sobre las horas fijadas
4.      Por último, se obtiene el porcentaje de avance, el cual será el promedio de avances de todos los escenarios que lo componen
 
[image: ]
Figura  36: Métrica de Avance
 
Métricas de Aceptación
1.      Primero se clasifica los errores obtenidos en función de los parámetros establecidos
2.      Luego se calcula por cada tipo de error la penalización obtenida donde la suma de todas ellas representa el puntaje total de la prueba
3.      Por último, en función del puntaje anterior se decide si la prueba de aceptación debe o no ser aprobada
[image: ]
Figura 37: Métrica de Aceptación
[image: ]
 
Figura 38 : Métrica de aprobación


3.8 PROCESO DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS
 
En este punto se define el proceso de atención de las incidencias y requerimientos de mejora para los sistemas de información de la empresa, buscando una solución eficiente,  dentro de los plazos requeridos.
 
3.8.1 Descripción resumida del proceso
·         El soporte al proceso de gestión de incidencias se realiza mediante el uso de tickets.
·         El proceso comienza por el envío vía e-mail que crea automáticamente un ticket
·         Se asigna y realizar un seguimiento de los recursos dedicados, histórico de incidencias, tiempos de trabajo, etc.
·         Documentación y especificación por incidencia
·         Reportes de análisis de incidencias
3.8.2 Proceso detallado
3.8.2.1 Definiciones
·         Owner: Es el propietario de la información de la aplicación. Tiene la responsabilidad de asegurar que el programa o programas que componen la aplicación, logren los objetivos o un  conjunto de necesidades de los usuarios establecidos para dicha aplicación, incluidas las garantías de seguridad adecuadas. Es también la persona que autoriza los cambios en sus aplicaciones.
·         Usuario Líder: Es el directo responsable de los objetivos del Proyecto, suministra información de los requerimientos del proyecto al personal de atención de incidencias y encargado de realizar las pruebas de la aplicación.
·         Coordinador de Seguridad de Información: El Gestor de la Seguridad de TI se ocupa de salvaguardar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos, información, datos y servicios de TI de una organización, asimismo de que se cumplan las políticas de seguridad de la Firma.
·         CCP: Control de Cambios de Producción. Documento donde se registra los cambios que se harán en el ambiente de producción previamente probados en el ambiente de desarrollo y de QA.
·         SES: Solicitud de Evaluación de Sistemas. Documento donde se registra los requerimientos y necesidades de los usuarios.
·         Ticket: Registro de orden de llegada del sistema de cola de atención. Garantiza la correcta ejecución de la atención y la correcta asignación al especialista encargado.
·         Incidencia: Es la unidad de trabajo para realizar una mejora en una aplicación. Una incidencia puede ser el arreglo de un fallo, un requerimiento adicional de mejora, una tarea, un pedido de Documentación específico y todo tipo de solicitud al equipo de desarrollo.
·         Ambiente de Desarrollo: Escenario virtual donde se realizan el despliegue de la aplicación durante su fase de desarrollo. Este escenario es similar al escenario de producción. Aquí se prueban los cambios, solución de errores y mejoras antes de publicarlos en el Ambiente de QA.
·         Ambiente de QA: Escenario virtual donde se realiza el despliegue de la aplicación durante su fase de desarrollo. Este escenario es similar al de producción. Aquí se prueban los cambios, solución de errores y mejoras antes de publicarlos en el Ambiente de QA.
·         Ambiente de Producción: Escenario final y real donde se publican los cambios por medio de la CCP.
 
3.8.2.2. Descripción de actividades
	N° Act.
	Nombre de la actividad
	Descripción

	
	Recibir ticket
	El responsable de Desarrollo recibe el ticket de Help Desk, vía correo electrónico. 

	2
	Evaluar ticket
	El responsable de Desarrollo evalúa si el ticket puede ser desarrollado internamente o por un externo

	3
	¿Solución es Desarrollo Interno?
	Si se cumple, pasar a la Actividad 7.
Si no se cumple, pasar a la Actividad 4.

	4
	Comunicar al Proveedor
	El responsable de Desarrollo comunica al proveedor la incidencia o requerimiento solicitando solución.

	5
	Analizar y Desarrollar Solución
	El proveedor analiza y desarrolla la solución de la incidencia o requerimiento.

	6
	Enviar Solución
	El proveedor envía las fuentes de la solución por vía correo y/o CD al responsable de Desarrollo, pasar a la Actividad 8.

	7
	Analizar y Desarrollar la Solución de la incidencia
	El responsable de Desarrollo realiza el análisis y desarrollo de la solución de la incidencia o requerimiento.

	8
	Publicar solución en el ambiente de Desarrollo
	El responsable de Desarrollo publica la solución de la incidencia o requerimiento en el ambiente de Pruebas de Desarrollo.

	9
	Generar y enviar Plan de Pruebas para el ambiente de Desarrollo
	El responsable de Desarrollo genera y envía el Plan de Pruebas a responsable de Pruebas.

	10
	Ejecutar el Plan de Pruebas
	El responsable de Pruebas realiza las pruebas en el ambiente de Pruebas de Desarrollo.

	11
	¿El plan de pruebas fue Aprobado y No tiene observaciones?
	Si se cumple, pasar a la Actividad 12.
Si no se cumple, pasar a la Actividad 30.

	12
	Enviar conformidad  de Plan de Pruebas
	El responsable de Pruebas envía la conformidad de las pruebas al responsable de Desarrollo encargado de la atención del Ticket.
 

	13
	Publicar solución en el ambiente de QA
	El responsable de Desarrollo publica la solución de la incidencia en el ambiente de Pruebas de QA.

	14
	Generar y enviar Plan de Pruebas para el ambiente de QA
	El responsable de Desarrollo genera y envía el Plan de Pruebas al usuario.

	15
	Recepcionar y ejecutar el Plan de Pruebas
	El usuario realiza las pruebas en el ambiente de Pruebas de QA.

	16
	¿El plan de pruebas fue Aprobado y No tiene observaciones?
	Si se cumple, pasar a la Actividad 17.
Si no se cumple, pasar a la Actividad 31.

	17
	Enviar conformidad  de Plan de Pruebas
	El usuario envía la conformidad de las pruebas al encargado de desarrollo.
 

	18
	Reenviar Plan de Pruebas conformes solicitando aprobación de ejecución de la solución
	El responsable de Desarrollo reenvía las conformidades del Plan de Pruebas al Owner para su aprobación de la ejecución de la solución.

	19
	Evaluar y Enviar aprobación de ejecución
	El Owner evalúa la ejecución de la solución y envía la aprobación vía email al responsable de Desarrollo.

	20
	 
Generar y Enviar CCP
 
	El responsable de Desarrollo recepciona el email, genera la CCP y lo envía al encargado de Infraestructura.

	21
	Evaluar CCP
 
	El responsable de Infraestructura evalúa la CCP.

	22
	¿Es Conforme?
	Si se cumple, pasar a la Actividad 23.
Si no se cumple, pasar a la Actividad 22.

	23
	Llenar y enviar CCP con Aprobación
	El encargado de Infraestructura envía la CCP llenado y con la aprobación, vía correo electrónico al responsable de seguridad.

	24
	Solicitar conformidad de ejecución de CCP
	El encargado de desarrollo solicita conformidad de la ejecución de la CCP al usuario

	25
	Verificar en producción
	El usuario realiza las pruebas en producción, para poder enviar la conformidad de la ejecución de la CCP

	26
	Indicar conformidad
	El usuario indica la conformidad de la ejecución de la CCP al encargado de desarrollo, vía correo electrónico.

	27
	¿Es conforme?
	Si se cumple, pasar a la Actividad 28.
Si no se cumple, pasar a la Actividad 33.

	28
	Enviar aviso a los involucrados indicando conformidad
	El encargado de desarrollo envía un aviso a los involucrados de la CCP que el pase fue exitoso.

	29
	Cerrar Ticket
	El encargado de desarrollo cierra el ticket en el sistema de ticket, Finaliza el proceso.

	30
	Recepcionar y analizar corrección de observaciones de las pruebas de Desarrollo
	En caso que el desarrollo es interno, el encargado de desarrollo recepciona y analiza las correcciones de las observaciones detectadas, pasar a la Actividad 7.
En caso que el desarrollo es externo, el encargado de desarrollo le envía las observaciones al proveedor y éste lo recepciona y analiza las correcciones de las observaciones detectadas, pasar a la Actividad 5.

	31
	Recepcionar y analizar corrección de observaciones de las pruebas de QA
	En caso que el desarrollo es interno, el encargado de desarrollo recepciona y analiza las correcciones de las observaciones detectadas, pasar a la Actividad 7.
En caso que el desarrollo es externo, el encargado de desarrollo le envía las observaciones al proveedor y éste lo recepciona y analiza las correcciones de las observaciones detectadas, pasar a la Actividad 5.

	 
	 
	 

	32
	Realizar Correcciones de la CCP
	El responsable de Desarrollo realiza las correcciones de las observaciones indicadas por el responsable de infraestructura, pasar a la Actividad 20.

	33
	Indicar Observación
	El usuario indica que las pruebas en producción no fueron exitosas.

	34
	Solicitar Reversión
	El encargado de desarrollo evalúa situación y solicita reversión al encargado de Infraestructura.

	35
	Ejecutar y Comunicar Reversión
	El encargado de Infraestructura ejecuta la reversión de los cambios en producción y comunica por vía correo que la reversión fue ejecutada.

	36
	Indicar que se realizó reversión y Evaluar corrección
	En caso que el desarrollo es interno, el encargado de desarrollo evalúa las correcciones, pasar a la Actividad 7.
En caso que el desarrollo es externo, el encargado de desarrollo le envía las observaciones al proveedor y éste lo recepciona y evalúa las correcciones, pasar a la Actividad 5.
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Figura 39 : Proceso de Gestión de Incidentes 

3.8.3 Herramientas
PETROPERÚ proveerá la herramienta SOLMAN con funcionalidad que cubre:
1.      Gestión de Proyectos 
2.      Gestión de la Documentación 
3.      Gestión de Incidentes, Problemas y Requerimientos 
 
Esta herramienta brinda soporte a los procesos:
4.      Gestión de Cambios 
5.      Gestión de Versiones
6.      Gestión de Niveles de Servicio
7.      Gestión de Pruebas
 
3.8.4 Métricas para controlar el servicio
·         %DRA - Porcentaje de re-abiertos por no conformidad del usuario
 
Este indicador se refiere a las atenciones que no solucionaron el incidente o consulta reportado por el usuario inicialmente y que requirieron re-abrir el incidente.  La medición se realizará mes a mes
 
%DRA = (Tickets de incidentes o consultas re-abiertos por usuario x mes/Total Incidentes Resueltos x mes)*100
 
 
·         CPVE -Cumplimiento de plazo de resolución de consulta 
 
Se refiere a la cantidad de días calendario excedidos en la resolución de consulta
 
CPVE  = Fecha Fin  resolución de consulta Real - Fecha Fin  resolución de consulta Planificada
 
Variables de Desempeño
 
CMIP(x)              Cantidad media de incidentes vinculados al mismo problema antes de identificar el problema 
CMIPC(x)              Cantidad media de incidentes vinculados al mismo problema después de identificar el problema
TMTIP (x)              Tiempo medio transcurrido entre la primera aparición de un incidente y la identificación de la raíz del problema
TMERP (x)              Tiempo medio de esfuerzo de trabajo para resolver problemas (agrupados por categorías)
 
 
 
 
 


3.9                       CONCLUSIONES
 
 
Gestionar servicios alineados a las mejores prácticas de ITIL, permite tener la trazabilidad a lo largo del ciclo de vida de los procesos definidos y facilita identificar e incorporar nuevos servicios que aporten valor a los procesos de negocio del cliente.
 
El área de Sistemas tiene una participación estratégica y activa en los procesos claves del negocio del cliente. Los Acuerdos de Nivel de Servicio permiten al cliente monitorear y controlar el servicio, minimizando los riesgos con la finalidad de poder cumplir con las expectativas definidas respecto al servicio.
 
Incorporar un adecuado proceso de Gestión de cambios minimiza el retrabajo y permite gestionar los cambios de manera tal que pueda ser medido adecuadamente y el impacto significativo minimizado.
 
Finalmente, es importante indicar que el compromiso de todas las partes involucradas, no sólo del área de Sistemas, asegura el éxito de las implementaciones. El apoyo y la posición de la Gerencia del área de Desarrollo son fundamentales para el servicio.

CAPÍTULO 4: ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
4.1                INTRODUCCIÓN
En el presente capítulo, basándonos en el marco de referencia TOGAF determinamos el proceso estratégico que vamos a mejorar. Identificamos la Situación Actual (AS IS) para luego después de un análisis proponer las mejoras necesarias identificadas en el análisis de brechas y proponer la Situación esperada e ideal (TO BE).
 
En base a lo identificado el proceso que identificamos como proceso estratégico a mejorar es el “Process and Technology Improvements” y en la propuesta tenemos la implementación de una herramienta para la gestión del conocimiento.
 
Las empresas de servicios dependen en mayor medida del capital humano para la generación de valor, sus activos más importantes no son las instalaciones o la maquinaria, sino las personas y su conocimiento. El sector servicios se caracteriza por ser bastante competitivo, como lo sugiere Friedman (2005)1 vivimos en un mundo altamente globalizado1, en el que el desarrollo de la tecnología ha hecho que los límites naturales o las barreras físicas ya no se consideren un problema, incluso algunos de los servicios que hoy consumimos pueden ser suministrados por empresas que se encuentran al otro lado del planeta, se hace evidente entonces que la gestión del conocimiento es una herramienta indispensable para este tipo de organizaciones si quieren mantener su competitividad.
 
Los modelos de gestión del conocimiento, son modelos aplicables a cualquier tipo de organización, sin embargo, al ser una empresa de servicios hacemos un énfasis en la importancia de iniciar procesos para gestionar el conocimiento en organizaciones donde la generación de ventajas competitivas proviene de sus activos intangibles.
 
En el presente trabajo se realizará una propuesta de implementación del modelo holístico de gestión del conocimiento, con el objetivo de mejorar sus ventajas competitivas, fortalecer el aprendizaje organizacional, mejorar procesos empresariales e incrementar la generación de valor a los grupos de interés.
1          Friedman, Thomas (2005). La tierra es plana. Barcelona: Martínez Roca Ediciones
 
 
4.2                ALCANCE
De acuerdo a los objetivos del proyecto, el análisis de las arquitecturas mencionadas previamente y el proceso “Process & Technology Improvements” abarcará las 4 arquitecturas definidas: Negocio, Aplicaciones, Datos y Tecnología. 
 
 
4.3                METAS, CUMPLIMIENTOS Y LIMITACIONES
4.3.1   METAS Y CUMPLIMIENTOS
•         Proveer de mejores prácticas para realizar el trabajo.
•         Aumentar la productividad y seguridad pues las reglas del proceso residen en la aplicación.
•         Aumentar la flexibilidad en épocas de reducción o crecimiento del negocio.
•         Reducir los costos de entrenamiento y vulnerabilidad ante la rotación de personal.
•         Permitir la generación de meta-data que define el flujo correcto del documento a las instancias correspondientes.
•         Permitir la configuración de alarmas: tardanza, escalamiento, etc.
 
4.3.2   LIMITACIONES
Las siguientes son las limitaciones y restricciones identificadas:
•         El éxito de la implementación del modelo está condicionado por los objetivos y particularidades de la empresa, también depende de su compromiso por incorporarlo dentro de las actividades diarias.
•         La  presente propuesta de mejoramiento basadas en el análisis del capital intelectual de la empresa y la gestión de sus activos de conocimiento, sin embargo no pretende ser un plan de direccionamiento empresarial.
•         Para el caso de arquitectura de aplicaciones y datos la información no se encuentra en su totalidad disponible por ser procesos tercearizados.
 
4.3.3   FACTORES CLAVES DE ÉXITO
 
·         Infraestructura de producción con tamaño adecuado.
·         Competencias para atraer, desarrollar y mantener el talento: El desarrollo del talento es fundamental, aunque IBM cuenta con personal experto de amplia experiencia es necesario trabajar en la transmisión de activos de conocimiento hacia otros colaboradores.
·         Competencias e infraestructura para desarrollar innovación: El diseño es el factor clave de éxito más crítico en la empresa, actualmente es percibido como una fortaleza.
·         El conocimiento del sector y sus proveedores adquirido a lo largo de los años así como la cercanía con sus clientes, forma parte de la ventaja competitiva de IBM, sin embargo la empresa creciendo en ventas puede ganar un mayor poder de compra.
·         Competencias operacionales distintivas: Es una oportunidad de mejoramiento para IBM, aunque es fuerte en el proceso de diseño, debe ajustar otros eslabones del proceso productivo como por ejemplo inteligencia de mercados.
·         Estructura de costos competitiva: Aunque la estrategia de Diseños no está centrada en ser de bajo costo si no en diferenciación por la calidad de sus productos, es necesario mantener una estructura de costos competitiva para pensar en el crecimiento de la empresa.
 
4.4                RIESGOS Y PROBLEMAS
 
Se han definido como parámetros de ingreso para los riesgos la Probabilidad y el Impacto, los cuales permiten realizar un Análisis Cualitativo de Riesgos definiéndose distintos niveles para cada uno de ellos. 
 
Para definir la Probabilidad del Riesgo, se deben usar probabilidades numéricas en base a una escala general cuyo valor mínimo sea mayor a 0 y el valor máximo es 1. (Por ejemplo, 0,1; 0,3; 0,5; 0,7; 0,9)
 
La Escala de Impacto refleja la importancia del impacto, ya sea negativo por las amenazas que implica o positivo por las oportunidades que genera, sobre cada objetivo del proyecto si se produce un riesgo. 
 
Las escalas definidas para medir el impacto son escalas numéricas las cuales asignan valores a dichos impactos. Los valores pueden ser lineales (por ejemplo, 0,1; 0,3; 0,5; 0,7; 0,9) o no lineales (por ejemplo, 0,05; 0,1; 0,2; 0,4; 0,8).
 
·         Matriz de probabilidad e impacto. Los riesgos se priorizan según sus posibles implicaciones para lograr los objetivos del proyecto. Para priorizar los riesgos se utiliza la  Bitácora de Probabilidad e Impacto.
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Figura 40 : Matriz de evaluación e impacto de riesgos
 
Dependiendo de las combinaciones específicas de probabilidad e impacto se ha calificado como de importancia: “Alta”, “Media” y “Baja”.
 
Valor = probabilidad x impacto
 
Alta               :              Valor > 0.40
Media              :              0.21 < Valor < 0.40
Bajo              :              Valor< 0.21 
 
Para nuestro caso de estudio, se han definido los siguientes riesgos:



MATRIZ DE RIESGOS
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4.5                ARQUITECTURA LINEA BASE (AS IS)
4.5.1   ARQUITECTURA DE NEGOCIO
En la siguiente matriz se puede apreciar la interrelación entre los objetivos estratégicos del negocio y los procesos de la organización, brindándonos un mayor detalle de la empresa:
[image: ]
Figura 41: Objetivos vs Procesos
 
Matriz de Justificación
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Rango de porcentajes
 
 
Ponderación de Procesos
A partir de lo obtenidos es posible segmentar los procesos siguiendo la siguiente calificación:
 
Procesos Estratégicos.- Interviene en por lo menos el 100% de los objetivos estratégicos.
·         Strategic Plan              67%
·         Quality Management              93%
·         Innovation Management              67%
·         Human Management                                                                                                       73%              
·         Process & Technology Improvements                                                                      100%
 
Procesos Operativos.- Interviene en por lo menos el 60% de los objetivos estratégicos.
·         Customer Needs              67%
·         Commercial Management              67%
·         Service Management              67%
·         Sales Management              67%
·         Client Satisfaction              53%
 
Procesos de Soporte.- Interviene en menos el 30% de los objetivos estratégicos.
·         Purchasing Management              83%
·         Technology and Information Management              94%
·         Financial Management              93%
 
 
4.5.1.1                   MAPA DE PROCESOS
En este mapa se detallan y visualizan los procesos involucrados dentro de la organización materia de estudio que nos permitirá conocer los procesos que se desarrollan en la organización.
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Figura 42: Mapa de procesos
 
Los macro procesos estratégicos están alineados a los lineamientos establecidos por los objetivos estratégicos de la organización que se llevaran a cabo durante todo el año para lograr dichos objetivos. Se realizan de manera permanente y continua que se orientan hacia el futuro y está estrechamente ligado a la previsión. Son los procesos principales del negocio.
Los macro procesos operativos son aquellos que se encuentran alienados a los lineamientos operativos que se seguirán con el objetivo de obtener los resultados que se ha propuesto alcanzar en un tiempo determinado. Se establecen mediante controles internos y se va evaluando para determinar si los mismos fueron debidamente aplicados.
Finalmente, los macro procesos de soporte son aquellos que soportan la operación pero que también se encuentran alineados a los objetivos estratégicos de la organización. Generalmente se conforma por grupos de actividades internas horizontales que aseguran el buen funcionamiento de la empresa.
 


4.5.1.2                   DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS
 
	ID
	Proceso
	Función
	Descripción de la función

	E1
	Strategic Plan
	Establecimiento de objetivos estratégicos para el negocio, seguimiento y control
	·   Definición anual de objetivos estratégicos de acuerdo al crecimiento del país, negocio y aparición de nuevos servicios en el mercado
·   Revisión trimestral de resultados
·   Definir ajustes para alcanzar metas con áreas comerciales y operativas
 

	E2
	Quality Management
	Diseñar, planificar e implementar la estrategia de calidad alineado con los objetivos estratégicos, creando valor entre el negocio y los clientes
	·   Planificar la realización del sistema de gestión de la calidad con el propósito de contribuir al cumplimiento de los objetivos y metas del mismo, brindar servicios de calidad a sus usuarios y mejorar la productividad de las unidades organizacionales con procesos certificados.
·   Preparar planes, proyecciones y presupuestos de calidad
·   Participación activa en planes de capacitación a clientes y personal orientados a la calidad.
·   Responsable de mantener la base de datos de mejores prácticas y buenos ejemplos para el relacionamiento con las diversas áreas y servicios.
 

	E3
	Innovation Management
	Incrementar y mantener los servicios en el mercado local de acuerdo a la evolución del país y basándose en las tendencias y avances mundiales para permitir brindar servicios altamente competitivos y de acuerdo a las necesidades actuales del mercado.
	·   Buscar nuevos segmentos de mercado dentro de los sectores económicos del país
·   Incrementar la participación de servicios de la firma en el mercado nacional
·   Análisis de la competencia
·   Generar oportunidades de servicios profesionales
·   Capacitar y motivar al personal para su desarrollo y crecimiento profesional basado en las tendencias mundiales.

	E4
	Human Management
	Gestión, planificación, desarrollo y evaluación de los colaboradores de la firma bajo los lineamientos corporativos.
	·   Planificación de colaboradores y presupuesto de contratación 
·   Análisis de puestos de trabajo, contemplando formación profesional, funciones y remuneraciones de acuerdo al mercado
·   Evaluación de desempeño del colaborador semestral, dando un resultado anual el cual será base para bonificaciones, promociones e incrementos salariales
·   Responsable del aumento del potencial y desarrollo de los colaboradores
·   Garantizar un clima laboral dentro de los estándares globales
·   Cumplimiento de las normativas locales y corporativas

	E5
	Process & Technology
Improvements
	Mejora constante de los procesos y tecnología que permita brindar servicios más competitivos y madurar la organización alineados a estándares mundiales que permitan cumplir con los objetivos estratégicos de la organización.
	·   Identificar oportunidades de mejora de los procesos y de la tecnología basada en el análisis de los resultados del proceso de mejora continua.
·   Analizar los procesos y la adherencia a los mismos e identificar las necesidades producto de la operatividad diaria.
·   En vista que la organización está en un proceso de cambio de orientación de negocio proporcionar información centralizada que permita a todos los involucrados participar activamente en este proceso de cambio.


    
 
4.5.1.3  DESCRIPCION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS
 
	ID
	Proceso
	Función
	Descripción de la función

	 
	Commercial Management
	Diseñar, planificar e implementar la estrategia comercial alineado con los objetivos estratégicos, creando valor entre el negocio y los clientes
	·   Preparar planes, proyecciones y presupuestos de ventas
·   Desarrollar e implementar metas y objetivos de ventas
·   Conocimiento de los servicios que se brindan a detalle
·   Gestionar las ventas y controlar la rentabilidad de cada negocio
·   Participación activa en planes de capacitación a clientes y personal
·   Responsable de mantener la base de datos de clientes y su relacionamiento con las diversas áreas y servicios
 

	 
	Service Management
	Realizar la labor de auditoría de principio a fin, utilizando las herramientas globales dentro de los marcos de trabajo establecidos
	·   Desarrollar cada una de las etapas detalladas en la metodología de auditoría global, documentando cada revisión dentro de la herramienta corporativa
·   Durante los meses de revisión, establecerse físicamente en las oficinas de los clientes a cargo
·   Asistir semanalmente a las reuniones de revisión establecidas como parte de los hitos de revisión
·   Documentar observaciones encontradas, sustentando con evidencias
·   Registrar diariamente las horas invertidas en las diversas actividades ejecutadas en la herramienta de control de horas.
·   Registrar en la herramienta de gastos, todo aquel desembolso incurrido para la ejecución de la revisión a cargo
 

	 
	Cliente Satisfaction
	Presentación de resultados a comités a cargo del cliente incluyendo recomendaciones y planes de acción a seguir
	·   Preparación de informe final
·   Presentación de resultados de auditoría
·   Presentación de recomendaciones
·   Presentación del planeamiento de plan de remediciones
 

	 
	Customer Needs
	Formular, evaluar y ejecutar las estrategias orientadas a las necesidades del mercado.
	·   Implementar, controlar y evaluar las estrategias de cada una de las áreas de servicio
·   Garantizar el buen uso de la marca
·   Responsable de la producción de material de marketing, documentos comerciales y publicidad
·   Gestión y planificación de eventos
·   Realización de Campañas internas de comunicación
·    

	 
	Sales Management
	Identificar, medir y evaluar riesgos en la ejecución de los encargos y velar por el cumplimiento de la independencia en la ejecución del servicio.
	·   Realizar los procedimientos enmarcados dentro de las políticas globales para garantizar la independencia en la ejecución de los servicios.
·   Confirmar con los socios responsables de cada empresa a nivel local y global, los encargos a ejecutar, así como los precios pactados
·   Garantizar la no existencia de riesgos en la ejecución de las labores.
·   Velar por la no existencia de conflicto de intereses dentro de los equipos de trabajo y clientes
 


 


4.5.1.4  DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE SOPORTE
 
	ID
	Proceso
	Función
	Descripción de la función

	 
	Purchasing Management
	Brindar servicios de soporte de acuerdo a los estándares globales, garantizando a la firma ejecutar sus labores de manera ininterrumpida
	·   Gestión de proveedores de servicios públicos, privados, contratos, compras en general. 
·   Administración del edificio: mantenimiento, limpieza, modificaciones y edificaciones
·   Garantizar la seguridad física y salud y seguridad en el trabajo
·   Gestión de archivos y tramite documentario
·   Gestión de la distribución de espacios
·   Gestión del personal de soporte: secretarias, practicantes
 

	 
	Financial Management
	Preparación, planificación y control de los presupuestos anuales basados en los lineamientos estratégicos de la firma
	·   Preparación del presupuesto anual y ejecución de las revisiones
·   Control en el seguimiento y puesta en marcha del presupuesto
·   Informar avances y desviaciones periódicas para poner en marcha planes de acción en caso de extensiones o recortes
·   Responsable de la contabilidad de la firma
·   Cuentas por pagar
 

	 
	Technology and Information Mangement
	Gestión de servicios de tecnología, infraestructura, desarrollo y aplicaciones y seguridad de la información
	·   Responsable del servicio del cliente interno, mesa de ayuda y soporte en sitio
·   Gestión de proveedores de servicios y bienes informáticos
·   Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones: Gestión de proyectos de desarrollo con proveedores y con personal interno.
·   Gestión de activos informáticos: compra, renovación tecnológica y mantenimiento.
·   Administración de la infraestructura: servidores, almacenamiento y equipos de redes y comunicaciones
·   Control de licencias: compra uso y distribución.
·   Seguridad de la información: Auditorías informáticas internas, control de accesos a sistemas y aseguramiento del cumplimientos de las políticas globales de la firma


      
                                        


4.5.1.5                   MATRIZ DE ASIGNACIÓN DE RESPONSABILIDADES (RAM)
En el siguiente cuadro es posible identificar la relación entre cada área y los procesos de la empresa. La interacción se identifica con las siglas A: Apoya, R: Registra y M: Modifica.
	rea

 
Proceso
	Gerencia
	Ventas
	Finanzas
	Contabilidad
	RRHH
	Operaciones
	Marketing
	TI
	Compras

	Strategic Plan
	RM
	AR
	AR
	AR
	AR
	AR
	AR
	AR
	AR

	Quality Management
	A
	 A
	A
	A 
	A
	RM 
	A
	 RM
	A

	Innovation Management
	A
	RM
	A
	A
	A
	A
	RM
	A 
	A

	Human Management
	RM
	 
	A 
	A 
	A
	AR
	 A
	AR
	A

	Process & Technology Improvements
	A
	A
	A
	A 
	A 
	A
	A 
	A 
	A

	Customer Needs
	A 
	RM
	 A
	A
	A
	A
	RM
	A
	RM

	Commercial Management
	AR
	RM
	A
	A
	A 
	A
	RM
	A
	A

	 Service Management
	AR 
	A 
	A
	A
	AR 
	RM
	A
	A
	A

	Sales Management
	AR
	RM 
	AR
	A
	A
	A
	RM
	AR
	 

	Client Satisfaction
	RM
	AR
	 
	 
	AR
	AR
	RM 
	AR
	 

	Purchasing Management
	 AR
	 
	 A
	 A
	A
	A
	 
	A
	RM

	Technology and Information Management
	A
	A 
	A
	 
	 A
	A
	A
	RM
	A

	Financial Management
	A
	A
	RM
	A
	 
	 
	A
	A
	A


Figura 43 : Matriz de Asignación de Responsabilidades
 
4.5.1.6                   PROCESO SELECCIONADO
El proceso seleccionado es el de Process Technology and Improvements porque es el que abarca al 100% los objetivos estratégicos de la organización y por ser usado por todas las áreas de la organización pues es un proceso cross. Esto se debe a que la organización se encuentra en un proceso de trasformación y cambio organizacional y de core de negocio la cual está siendo soportada por este proceso.


Process Technology and Improvements
 
Propósito
 
Usar este procedimiento para:
 
•     Seleccionar e implementar procesos y mejoras en tecnologías en los procesos y activos del negocio.
•     Asegurar la participación entera de la organización en la mejora de procesos
•     Mejorar la habilidad de la organización para lograr sus objetivos de calidad y productividad a través de la mejora continua de procesos y tecnologías
 
Público objetivo
 
Cualquier empleado de la organización que quiera recomendar oportunidades de mejora en los procesos o tecnologías del Grupo de Procesos de Ingeniería (GPI), Equipo de Mejora de Procesos (EMP) o para cualquier dueño de proceso o desarrollador.
 
Alcance
 
Este procedimiento aplica para:
 
Todas las gerencias, ingeniería, e iniciativas de mejora de proceso y tecnología. Este procedimiento asume que el área usuaria tenga establecido un Grupo de Procesos de Ingeniería (GPI) que haya sido llamado Equipo de Mejora de Procesos (EMP) o cualquier otro.
 
Este procedimiento comienza cuando:
 
•     Se ha identificado una mejora de mejora de procesos de tipo incrementar o por innovación, o cuando se ejecuta la revisión periódica del registro de mejoras de procesos y tecnologías.
•     Cuando el plan anual del (GPI) es definido
 
Este procedimiento termina cuando:
 
Una oportunidad de mejora de proceso o tecnología es:
 
•     Rechazada
•     Añadida a un Proyecto existente
•     Iniciado dentro de un proyecto de mejora de procesos
•     Incorporado dentro del repositorio organizacional de mejoras de procesos y tecnologías
•     Completado como parte de un proyecto de mejora de procesos y tecnología
•     Implementado como parte de un proyecto de mejora de procesos y tecnología
 
Este procedimiento también termina, cuando los objetivos establecidos en el plan de GPI han sido cumplidos.
 
Actividades
 
	Actividad
	Responsable
	Entrada
	Salida

	Prepara el plan de GPI
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	•     Objetivos del negocio.
•     Lineamiento de la organización.
	•     Plan de GPI

	Monitorear y dar seguimiento al progreso de plan de GPI
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	•     Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería.
	•     Reporte de status del Proyecto.
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.

	Dar retroalimentación a la implementación del procesos durante la ejecución de proyectos
	Analista de calidad de proyectos
	•     Registro organizacional de aseguramiento y cumplimiento de calidad
•     Reporte de proceso de cumplimiento de calidad
	•     Reporte de proceso de cumplimiento de calidad.
•     Reporte de estatus del proyecto.

	Identificar y enviar una oportunidad de mejora
	Iniciador
	•     Registro organizacional de aseguramiento y cumplimiento de calidad
•     Reporte de proceso de cumplimiento de calidad
	•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.

	Evaluar y priorizar oportunidades de mejora
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	•     Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
•     Indicadores de control
	•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.

	Revisar y administrar oportunidades
 
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	•     Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	•     Plan de proyecto
•     Documentación de reuniones.
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.

	Iniciar y administrar proyectos para la mejora de procesos y tecnología
 
	Gerente de proyecto
 
	•     Plan del proyecto
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y  tecnologías.
	•     Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.

	Planificar un proyecto piloto y obtener la aprobación
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	•     Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	•     Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología.

	Ejecutar el proyecto piloto de mejora de procesos y tecnologías
	Gerente de proyecto
	•     Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
	•     Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología

	Desplegar el proyecto de mejora de procesos y tecnologías
	Gerente de proyecto
	•     Plan de gestión de comunicación.
•     Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
•     Indicadores de control
	•     Plan y reporte de despliegue e implementación de mejora de procesos y tecnologías.
•     Plan de GPI
•     Indicadores de control
•     Registro de comunicaciones



 
 
 
 


Fase: Preparando el plan del Grupo de Procesos de Ingeniería (GPI)
 
a.      Tarea Preparar el Plan GPI
 
	Paso
	Actividad

	Preparar el plan de GPI
	Preparar el plan del grupo de procesos de ingeniería, el input para esta actividad incluye pero no está limitada a:
•     Estrategia y objetivos anuales de calidad
•     Alineamientos organizacionales.
•     Objetivos de negocio de la organización
•     Registro de las solicitudes de cambios de procesos y tecnologías de la organización


 
 
 
b.      Tarea Monitorear y dar seguimiento al progreso del plan de GPI
 
Breve descripción:
 
Esta tarea es usada para monitorear y dar seguimiento al progreso de elaboración del plan del grupo de procesos de ingeniería
 
Propósito
 
Analizar tendencias, estatus, objetivos e indicadores sobre mejora de procesos y tecnologías
 
	Paso
	Actividad

	Monitorear y dar seguimiento al progreso del plan de GPI
	Monitorear y dar seguimiento al progreso del plan del GPI, el cual envuelve el seguimiento de los siguientes puntos:
•     Análisis de tendencias sobre solicitudes de mejora
•     Estado de solicitudes de mejoras.
•     Objetivos e indicadores sobre el proceso de mejoras de procesos y tecnologías

	Reporte de estatus
	Informar a la gerencia sobre estatus del proyecto


 
 
c.       Tarea dar retroalimentación sobre la implementación de mejoras de procesos
 
Breve descripción:
 
Esta tarea describe el mecanismo para dar retroalimentación sobre los proyectos de mejora de procesos y tecnología.
 
Propósito
 
Asegurar que todos los comentarios, y retroalimentación es derivada al grupo de GPI y gerencia de la organización
 
 
	Paso
	Actividad

	Periódicamente dar retroalimentación sobre el proceso de implementación de mejora de procesos y tecnología
	Elaborar un reporte periódico sobre resultados de los proyectos de mejora al grupo de procesos de ingeniería (GPI) y al gerente de proyecto durante la revisión de aseguramiento de calidad y revisión del proyecto.
 
Elaborar un reporte consolidado para el reporte de estatus de proyecto para GPI y la gerencia de proyecto

	Reporte de estatus
	Informar a la gerencia sobre estatus del proyecto


 
 
 
 
 
Fase: Solicitud de mejora de procesos y tecnologías
 
a.      Tarea identificar y enviar solicitudes sobre oportunidades de mejora
 
Breve descripción
 
Esta tarea es usada para identificar, documentar y enviar detalles sobre oportunidades de mejora
 
Propósito
 
Identificar oportunidades de mejora de procesos y tecnología y enviar formularios de evaluación.
 
 
	Paso
	Actividad

	Identificar un oportunidad de mejora 
	Identificar una oportunidad de mejora.
El estímulo para actividades de mejora puede incluir, pero no estará limitado a:
•     Evaluaciones internar o externas como CMMI reconocimientos
•     Revisión de adaptación de procesos
•     Feedbacks 
•     Análisis de cause y efecto
•     Lecciones aprendidas de proceso anteriores
•     Análisis de indicadores
•     Satisfacción de clientes
•     Revisión de aseguramiento de calidad
•     Revisión externas de procesos, como aquella revisión a nivel organizacional: Reporte de revisión de aseguramiento de calidad a nivel organizacional y el registro a nivel organización sobre incidencias de calidad
•     Revisar herramientas y tecnologías actuales en uso
•     Repetidas incidencias que han sido identificadas por su continua aparición y que puedan estar relacionadas con determinados procesos
•     Base de datos de oportunidades de mejora 
•     Alineamiento con estándares y modelos de procesos
El grupo de procesos de ingeniería (GPI) algunas veces es referido como al Equipo de Mejora de Procesos (EMP) que continuamente busca oportunidades a través de:
•     Revisión periódica de la lista de solicitudes de mejoras de procesos y tecnologías para identificar solicitudes que agreguen valor
•     Evaluación de los procesos actuales en comparación con los objetivos y estándares de la organización
•     Revisión de la base de datos de capital intelectual de la organización.
•     Revisión periódica de los resultados de indicadores de control de la organización que incluye el log de aseguramiento de calidad.
•     Revisión del software de la organización para identificar mejoras.
•     Usar data a nivel de industria y hace benchmarking sobre buenas prácticas.
•     Utilizar revisión a nivel organización para identificar potenciales oportunidades de mejora.
•     Revisar la lista actual de herramientas sugeridas para identificar soluciones que podrían usarse en lugar de técnicas manuales o ineficiencias
•     Definir necesidades a nivel organizacional o multiproyectos en referencia al ciclo de desarrollo de software, para identificar soluciones potenciales a distintos niveles organizacionales.

	Documentar los detalles del proceso de mejora
	Documentar los detalles de oportunidades de mejora en el solicitud de mejora de procesos y formularios de evaluación
La solicitud de mejoras y formulario de evaluación es usada para registrar mejoras de procesos y tecnología

	Enviar la solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnología
	Enviar la solicitud y formulario de mejora de procesos al GPI incluyendo:
 
•     Detalles de contacto
•     Descripción de la oportunidad de mejora
•     Beneficios de la mejora
•     Impacto de no tomar acción sobre la mejora planteada
 
Recomendaciones de la gerencia, o sugerencia recibidas de otros grupos serán recopiladas y enviadas por GPI


 
 
b.      Tarea evaluar y priorizar oportunidades de mejora
 
Breve descripción
 
Esta tarea describe el proceso de registro de oportunidades y priorización
 
Propósito
 
Registrar, evaluar, priorizar y tomar decisiones sobre oportunidades de mejora
 
	Paso
	Actividad

	Registrar oportunidades
	Registrar oportunidades a través de:
•     Subir la solicitud y formulario de mejora de procesos y tecnologías
•     Asignar un identificador único para cada oportunidad enviada
•     Notificar al iniciador de la solicitud sobre recepción y registro

	Evaluar y priorizar cada oportunidad
	Evaluar y priorizar cada oportunidad de mejora asegurando:
•     La mejora está alineada con los objetivos e indicadores de la organización
•     Asegurar que el seguimiento de indicadores y objetivos es alcanzado
•     Asegurar que la mejora está alineada con el plan GPI
•     Existe suficiente detalle para evaluar y efectivamente dicha mejora
•     Existe suficiente detalle para iniciar el proyecto de mejora
•     Los objetivos de la organización son logrados a través de la implementación de la mejora
 
Determinar la utilidad de la oportunidad de mejora evaluando y documentando:
 
•     Costos y potenciales beneficios
•     Riesgos y potenciales barreras de implementación
•     Mejoras esperadas en comparación de los actuales objetivos de la organización
 
Determinar el método de validación que sera usado antes de la implementación a escala organizacional
 
Determinar que el método de validación contiene criterios medibles de éxitos para verificar resultados
 
Debido a que innovación involucra cambios significativos, toda iniciativa debe iniciarse con un piloto
 
Actualizar la solicitud y formulario de mejora de procesos y tecnologías
 
La evaluación cuantitativa de la mejora de procesos debe incluir:
 
•     Entendimiento cuantitativo del rendimiento  actual del proceso a mejorar
•     Satisfacción de los objetivos de la empresa
•     Estimara costos e impacto de recursos utilizados
•     Estimar beneficios esperados luego de la implementación de mejoras

	Tomar una decisión sobre la oportunidad de mejora
	Basado en los resultados de evaluación, tomar la siguiente decisión:
 
•     Rechazar la oportunidad basado en redundancia, inaplicabilidad, u otra criterio
•     Aceptar y recomendar que la oportunidad debe ser agregada a la base de datos y ser priorizada
•     Archivar la oportunidad para futuras referencias
•     Considerar la utilidad de la mejora para otros ámbitos, como en la base de datos propiedad intelectual
 
Actualizar  la solicitud y formulario de mejora de procesos y tecnología para reflejar la decisión tomada

	Notificar al originadora de la mejora que la solicitud fue procesada y la decisión tomada
	Notificar al iniciador sobre la decisión tomada, y actualizar el formulario y solicitud de mejora de procesos
 
Si la solicitud fue rechazada o archivada entonces culminar este proceso


 
 
c.       Tarea revisión y administración de oportunidades de mejora
 
	Paso
	Actividad

	Reunión periódica con los stakeholders
	Reuniones frecuentes y colaboración continúa con la gerencia y stakeholders. 
 
Añadir objetivos adicionales al plan
 
Confirmar o actualizar el estatus en base a la revisión y priorización.
 
Identificar aquellas oportunidades con mayor oportunidades de impacto y ayudar con la selección de que oportunidades deben seguir en base a la disponibilidad de recursos
 
Esto debe requerir hacer decisiones clave usando un proceso formal de evaluación:
 
•     Establecer criterios de evaluación
•     Identificar alternativas de solución que responden a la necesidad de mejora
•     Evaluar alternativas de solución de acuerdo a los criterios
•     Seleccionar una solución de acuerdo al resultado de la evaluación
•     Documentar los resultados

	Documentar resultados de la revisión
	Documentar los resultados de la revisión incluyendo todas las decisiones alcanzadas

	Actualizar log de mejora de procesos y tecnología
	Actualizar log de mejora de procesos y tecnología según sea necesario

	Determinar si alguno de las oportunidad de mejora seleccionadas están dentro del alcance del actual proyecto
	Determinar si alguno de las oportunidades de mejora seleccionadas están dentro del alcance de un proyecto existente, y dicho caso crear una solicitud de cambio para dicho proyecto
 
Si un nuevo proyecto es requerido:
•     Planificar una mejora de proceso o tecnología
•     Revisar la propuesta y hacer ajustes si es necesario
•     Asignar un gerente de proyectos y autorizar que prosiga con dicho proyecto


 
 
d.      Tarea iniciar y administrar un proyecto de mejora de procesos y tecnología
 
Breve descripción
 
Esta tarea describe iniciar y administrar un proyecto para la mejora de procesos y tecnologías.
 
Propósito
 
Planificar, iniciar, administrar proyectos de mejora de procesos y tecnología
 
	Paso
	Actividades

	Desarrollar o redefinir requerimientos para el proyecto de mejora
	Desarrollar o redefinir requerimientos para proyectos de mejora en concordancia procedimientos de la organización

	Planificar el proyecto de mejora de procesos y tecnologías
	Planificar el proyecto en concordancia con procedimientos de la organización
El grupo de procesos de ingeniería (GPI) podrán agrupar múltiple oportunidades de mejora dentro de un proyecto. Cada programa y proyecto debe ser gestionado según su tamaño, riesgos y otras características

	Validar la clasificación del proyecto
	Validar la clasificación del proyecto según procedimientos de la organización

	Iniciar el trabajo de mejora de procesos y tecnología
	Iniciar el trabajo de mejora de procesos y tecnología según el plan de proyecto, esto incluye:
 
•     Crear o revisar el plan de proyecto de mejora de procesos y tecnologías
•     Redefinir el plan del proyecto

	Administrar los esfuerzos de acuerdo con las políticas del proyecto 
	Es mandatorio que los proyecto de mejora de procesos y tecnologías sigan las políticas, procedimientos, y practicas establecidas.  Esto incluyen: Reporte de estatus de indicadores, Gestión de incidencias, cierre del proyecto, así como revisión continua con las gerencias según fue definido en plan de comunicaciones.

	Consultar con el grupo de herramientas para validar el uso correcto del procedimiento
	SI el proyecto incluye mejoras de tecnología, consultar con el grupo de herramientas para verificar que se use el apropiado procedimiento:
 
•     Si la iniciativa tecnológica es muy específica, el grupo de herramientas iniciara una evaluación de herramientas y el equipo del proyecto vera:
•     Definir los requerimientos y necesidades de la organización para dicha herramienta
•     Establecer criterios de evaluación y metodología
•     Completar análisis de evaluación de la herramienta
•     Hacer recomendación final a la gerencia
•     La iniciativa tecnológica es muy genérica, tal como “Definir una herramienta de desarrollo”, el grupo de herramientas deberá conducir un evaluación de herramientas durante el cual:
•     Conducir entrevistar a expertos del tema para determinar necesidades y comprender fortalezas y debilidades de actuales herramientas que cubren dicha necesidad.
•     Recomendar a la gerencia herramienta especifica que cubrirá la necesidad requerida. Si la gerencia aprueba la recomendación, el grupo de herramientas iniciara un proyecto de seleccionar la herramienta más apropiada.

	Validar mejoras seleccionadas
	Plan para validar las oportunidades de mejor en relación a la propuesta seleccionada. La validación puede ser realizada según los siguientes métodos:
 
•     Prototipos
•     Revisar con el que envío la solicitud u otros interesados
•     Piloto
 
Usar indicadores de mejora definidos en el plan
 
Ejecutar la validación y seguimiento hasta el cierre del proyecto
 
Revisar y documentar resultados de validación
 
Piloto debe ser usado para validar los siguiente aspectos:
 
•     Los cambios son muy amplios o no han sido probados
•     Resultados esperados son difíciles de predecir
•     Costo de implementación es muy alto
•     Curva de aprendizaje es muy alto o difícil de predecir
•     Niveles de riesgos involucrados
•     Experiencia de proyectos pasados similares
•     Si la decisión de hacer un piloto es realizada, requerir aprobación del grupo de procesos de ingeniería
•     Si la decisión de no hacer un piloto es tomada, continuar el proceso al siguiente paso

	Seleccionar mejoras para el despliegue e implementación
	En base a la validación de resultados seleccionar las mejoras hacer implementadas.
Determinar la escala de la implementación: a nivel organizacional o para usuarios específicos.


 
 
e.       Tarea planear el proyecto piloto de mejora de procesos y tecnologías
 
Breve descripción
 
Esta tarea describe la planificación del proyecto piloto para obtener la aprobación del sponsor del proyecto
 


Propósito
 
El propósito de esta tarea es planificar el proyecto piloto y obtener la aprobación de la misma lo más pronto posible.
 
	Paso
	Actividades

	Planificar el proyecto piloto y obtener aprobación
	Planificar el proyecto piloto desacuerdo con las políticas y procedimientos internos.
 
Obtener la aprobación del sponsor del proyecto
 
Si el proyecto piloto es rechazado, notificar al gerente de proyecto que continúe el desarrollo y ejecución del proyecto
 
Continuar con la tarea de implementación de mejora de procesos y tecnología
 
Si el piloto es aprobado, continuar con el desarrollo del proyecto piloto


 
 
f.        Tarea hacer piloto de mejora de procesos y tecnología
 
Breve descripción
 
Esta tarea describe la planificación y ejecución del proyecto piloto
 
Propósito
 
El propósito de esta tarea es iniciar, planificar y ejecutar el proyecto piloto y revisar los resultados de las actividades del piloto
 
	Paso
	Actividades

	Iniciar, planificar y ejecutar el proyecto piloto
	Iniciar, planificar, y ejecutar el proyecto piloto desacuerdo con las políticas y procedimientos establecidos
 
Si un distinto gerente de proyecto está manejando el piloto, entonces los dos gerentes de proyectos de reúnen para asegurar que se logre un acuerdo mutuo, incluyendo beneficios y expectativas

	Revisar los resultados de las actividades del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología 
	Revisar los resultados de las actividades del proyecto piloto, incluyendo las recomendaciones para su implementación, con el grupo de procesos de ingeniería y:
 
-     Determinar si la mejora propuesta de procesos y tecnologías debe ser implementado.
-     Revisar el plan de proyecto, costos y beneficios, basados en el documentación del proyecto piloto y resultados obtenidos como sea necesario


 
 
 
g.      Tarea desplegar la mejora de procesos y tecnologías
 
Breve descripción
 
Esta tarea describe la mejora de procesos, su evaluación, planificación, y ejecución
 
Propósito
 
El propósito de esta tarea es evaluar la mejora del proceso, planificar su ejecución e implementarlo.
 
	Pasos
	Actividades

	Planificar la ejecución de la mejora
	Planificar la ejecución de la mejora utilizando el plan de comunicación, o el plan de mejora de procesos y tecnología
 
Determinar la estrategia de su implementación incluyendo información para una tarea a gran escala o limitada. Asimismo determinar cómo enfrentar potenciales obstáculos durante su ejecución
 
Establecer indicadores y objetivos para determinar el valor de cada mejora con respecto a los objetivos de la organización tales como:
 
-Cuantificar mejoras logradas en el proyecto en el proceso a nivel organización
-Tiempo para recuperar el costo de la mejora

	Implementar la mejora
	Implementar la mejora según lo planificado en el plan y reporte de la mejora de proceso y tecnología
 
Prepara una detallada nota sobre los principales cambios del proceso y si fuera necesario efectuar un taller de capacitación para facilitar el cambio. Las fechas de liberación de los cambio debe ser informado a los involucrados como parte de la nota de comunicación

	Evaluar los efectos de la mejora
	Evaluar los resultados de mejora obtenidos luego de implementar las oportunidades de mejora del proceso y tecnología a través de la medición de la mejora sobre la calidad, ejecución utilizando análisis estadísticos u otra técnica cuantitativa. Se puede usar líneas bases u otros modelos para evaluar la mejora de los cambios.
 
Revisar las mejoras obtenidas con los interesados del proceso y obtener su aprobación para el cierre del proyecto.
 
Cerrar el proyecto desacuerdo a políticas y procedimientos internos

	Notificar al grupo GPI que el proyecto ha culminado
	Notificar al grupo GPI que el proyecto esta culminado, y que su eficiencia de sus resultados debe ser medido usando los criterios definidos en plan del proyecto
 
Medir y analizar los resultados logrados en los proyectos y grupos de trabajo de los procesos implementados. Documentar los indicadores en plan o reporte de la mejora de proceso o tecnología. La contribución con los objetivos de la organización debe ser medido de manera cuantitativa y cualitativa. El esfuerzo requerido para lograr la mejora también debe ser documentado.
 
Identificar las lecciones aprendidas luego de implementar la mejora de procesos y proveer cualquier sugerencia para mejorar el proceso y documentarlos dentro del plan o reporte de la mejora de procesos. Este reporte es compartido con el grupo GPI.

	Actualizar el plan del grupo GPI
	Actualizar el plan del grupo GPI cuando la mejora haya lograr alcanzar o contribuir con el logro de objetivos organizacionales. Documentar y archivos el proyecto

	Anunciar la implementación de la mejora del proceso
	De acuerdo con el plan de comunicación, informar a todos los grupos involucrados sobre la mejora alcanzando utilizando los medios y mecanismos aprobados en el plan de comunicación. El fin es generar mayor información y conocimiento general sobre las mejoras logradas a los activos de la organización. Premiar y reconocer los aportes recibidos para lograr la mejora 


 


4.5.1.7                   DIAGRAMA DE ACTIVIDADES – PROCESO SELECCIONADO
 [image: ]
 

4.5.1.8                   MODELO DE DOMINIO EMPRESARIAL
 
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Responsable
	Tipo de actividad
	Duración

	Objetivos del negocio.
Lineamiento de la organización.
	Prepara el plan de GPI.
	Plan de GPI
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	Manual
	Media

	Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería.
	Monitorear y dar seguimiento al GPI.
	Reporte de status del Proyecto.
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	Manual
	Media

	Registro organizacional de aseguramiento y cumplimiento de calidad
Reporte de proceso de cumplimiento de calidad
	Dar feedback a la implementación del proceso durante la ejecución de proyectos.
	Reporte de proceso de cumplimiento de calidad.
Reporte de estatus del proyecto.
	Analista de calidad de proyectos
	Manual
	Breve
 

	Registro organizacional de aseguramiento y cumplimiento de calidad
Reporte de proceso de cumplimiento de calidad
	Identificar y enviar una oportunidad de mejora
	Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Iniciador
	Automático
	Breve

	Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
Indicadores de control
	Evaluar y priorizar oportunidades de mejora
	Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	Automático
	Breve

	Plan del Grupo de Procesos de Ingeniería
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Revisar y administrar oportunidades
 
	Plan de proyecto
Documentación de reuniones.
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	Automático
	Breve

	Plan del proyecto
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y  tecnologías.
	Iniciar y administrar proyectos para la mejora de procesos y tecnología
 
	Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Gerente de proyecto
 
	Manual
	Media

	Solicitud y formulario de evaluación para la mejora de procesos y tecnologías.
	Planificar un proyecto piloto y obtener la aprobación
	Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología.
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	Manual
	Media

	Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
	Ejecutar el proyecto piloto de mejora de procesos y tecnologías
	Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
	Gerente de proyecto
	Automático
	Media

	Plan de gestión de comunicación.
Documentación del proyecto piloto de mejora de procesos y tecnología
Indicadores de control
	Desplegar el proyecto de mejora de procesos y tecnologías
	Plan y reporte de despliegue e implementación de mejora de procesos y tecnologías.
Plan de GPI
Indicadores de control
Registro de comunicaciones
	Gerente de proyecto
	Manual
	Media


 
 
 
 
 
 
 

4.5.1.9                   MATRIZ ENTIDAD PROCESO
	N°
	Proceso
	Strategic Plan
	Quality Management
	Innovation Management
	Human Management
	Process & Technology Improvements

	 Entidad

	1
	Grupo de Procesos de Ingeniería 
	 
x
	 
x
	 
x
	 
	 
x

	2
	Analista de calidad de proyectos
	 
	 
x
	 
x
	 
	 
x

	3
	Iniciador
	 
	 
	x
	 
	x

	4
	Gerente de proyecto
	x
	x
	x
	x
	x


 
4.5.1.10              MODELO DE DOMINIO
Para la propuesta de mejora de la gestión del conocimiento el modelo de dominio de las fuentes de información:
[image: ]
Figura 44 : Modelo de Dominio
4.5.1.11              PRINCIPALES STAKEHOLDERS
·         Alta Gerencia: Responsable de negocio de las áreas de la empresa. Se encargan de velar por el cumplimiento del logro de objetivos dentro del marco de procedimientos establecidos como empresa.
·         Gerente: Ejecutivo responsable de un área funcional o área o proyectos de servicios. Puede haber más de un gerente responsable por distintas líneas de servicio y un gerente por cada línea operativa.
·         Personal: Todos las personas que pertenecen a las áreas en las cuales se implementará la gestión de conocimientos. 
 
4.5.1.12              ARQUITECTURA DE APLICACIONES
 
En base a la arquitectura de aplicaciones actual de la organización se ha definido la matriz de aplicaciones del  proceso.
 
[image: ]
Figura 45  : Arquitectura de aplicaciones
 
	Índice
	Aplicación
	Descripción

	1
	SAP KM
	Herramienta que brinda el acceso y a la gestión documental en la plataforma de SAP

	2
	EMC3
	Solución que brinda acceso a administración de contenido empresarial importante y control de todos sus recursos de información. La plataforma Documentum ofrece un sistema de administración de contenido empresarial con las capacidades fundamentales para controlar todo el contenido de información.

	3
	SAP Archive link
	Herramienta que te permite adjuntar archivos en la plataforma SAP

	4
	SAP Business Suit
	Herramienta ERP de soporte para todas las áreas de apoyo al negocio. 



4.5.1.13              ARQUITECTURA TECNOLÓGICA
El siguiente gráfico muestra la infraestructura tecnológica existente en la organización (Arquitectura AS IS)
 [image: ]

4.6                FUNDAMENTACIÓN Y JUSTIFICACIÓN DE LA ARQUITECTURA PROPUESTA
 
En la ejecución del proceso productivo toda organización necesita el uso del conocimiento para la producción, ya sea de bienes o servicios. La creación de un bien intangible, el beneficio económico para los accionistas, la generación de valor para los grupos de interés, la competitividad y el posicionamiento de la empresa, dependen principalmente del conocimiento y experticia que reside en las personas.
 
La gestión del conocimiento es una herramienta clave para que las empresas desarrollen niveles de competitividad adecuados, compartir información valiosa al interior de la organización permite estabilizar y mejorar procesos, posibilita la creación de nuevo conocimiento y el desarrollo de nuevas capacidades en la organización, sobre este fundamento se desarrolla la arquitectura propuesta donde se realiza una propuesta de implementación de un modelo de gestión del conocimiento como medio para generar valor.
 
El modelo seleccionado fundamenta la ejecución del ciclo de generación del conocimiento sobre tres elementos: tecnología, personas y procesos. Estos son la plataforma que soporta los ejes que intervienen en la generación del conocimiento en la organización: fuentes de conocimiento, contextualización y lecciones aprendidas. 
 
4.6.1   DIAGNÓSTICO AS IS DE LA EMPRESA
4.6.1.1                   ESTRUCTURA DE REPOSITORIOS
Se evidencia  a lo largo de las áreas el uso de diferentes prácticas para el manejo de los diferentes contenidos, tanto en medio electrónico como físico.
Repositorios Electrónicos:
Los repositorios usados son de múltiple naturaleza:
·         Directorios de la Red compartidos, Disco G
·         Directorios personales, Disco H
·         Folders personales Lotus
·         Repositorios Públicos
·         Repositorio e-room
·         Repositorio Sharepoint
·         Repositorio SAP
 
 
Repositorios Físicos:
·         Archivos personales: Oficinas, escritorios, etc.
·         Archivo Central
 
[image: ]
Figura 46: Almacenamiento lógico y físico
 
4.6.1.2                   PROCESOS DE GESTIÓN
En general, no existen políticas formales para la Gestión de los Procesos. Los procesos y la gestión de sus contenidos no están centralizados, de tal manera que se complica la tarea de relacionarlos con facilidad tanto para la Gestión del Conocimiento, como para fines de trazabilidad y “compliance”. A continuación se describen tres escenarios existentes:
·         En el caso de los documentos físicos no estructurados externos de carácter general, existe una etapa formal de Recepción. Sin embargo, el flujo subsiguiente, que debe incluir destinatario, copias a referentes, escaneo, atención, archivo, etc., no se encuentra establecido.
·         En el caso de los documentos digitales no estructurados externos e internos el medio de intercambio es el correo electrónico. El flujo subsiguiente es definido de manera ad-hoc por cada uno de los actores involucrados, generándose copias, respuestas, re-envíos, etc., sobre el correo original.
·         Solamente existen políticas definidas para el caso de algunos documentos estructurados transaccionales (O/C, Facturas, etc.).
 
4.6.1.3                   ROLES DE GESTIÓN
Para los contenidos que sustentan los procesos transaccionales SAP: Facturas, O/S, Contratos, etc., existen roles que han sido encargados de la labor de crearlos o capturarlos (escaneo), editarlos, aprobarlos, publicarlos y archivarlos (física y electrónicamente).
 
Para los contenidos de las otras áreas no se encuentran roles claramente establecidos para administrar el intercambio de la documentación entre los actores involucrados.
 
 
4.6.1.4                   ARCHIVO FÍSICO
Individual
Los diferentes usuarios guardan originales y copias indistintamente de los diferentes contenidos que consideran relevantes para su gestión, tanto en la forma de documentos, como planos, CDs o DVDs, etc.
Central
No existen procedimientos ni roles establecidos para la administración del Archivo Central, por lo que los documentos están sujetos a niveles de riesgo inaceptable.  En muchos casos los Usuarios a su criterio deciden la oportunidad y conveniencia de utilizarlo. 
 
 
 
4.6.1.5                   INDICADORES DE GESTIÓN
No se lleva un control de los indicadores de gestión de contenidos, ni estadísticas propias.
 
4.6.2   MADUREZ DE LOS PROCESOS Y ORGANIZACIÓN
En base a las entrevistas realizadas se ha podido corroborar que los procesos no han sido debidamente formalizados. Por otro lado, se ha identificado un muy buen nivel profesional de los ejecutivos y analistas de la empresa. Es importante corregir la situación descrita pues la inestabilidad de los procesos además de generar errores y demoras también afecta al clima laboral donde personas altamente calificadas no pueden rendir acorde con sus capacidades.
 
4.6.3   TECNOLOGÍA DE SOPORTE
 
Se ha identificado duplicidad de Roles para la Gestión de los Contenidos. Sin embargo, se debe reconocer que dicha gestión se realiza en dos plataformas distintas, Lotus y SAP KM (antes Sharepoint) lo que supone un desafío adicional para asegurar la integridad de la Solución final. El Modelo funcional propuesto deberá contemplar la posibilidad de unificarlos definitivamente.  La decisión final en manos de la gerencia estará basada en consideraciones de conveniencia y riesgo.
 
4.7                PROBLEMÁTICA ACTUAL
4.7.1   DEFINICIÓN DEL PROBLEMA
 
La empresa no tiene definido a nivel corporativo cual es la herramienta informática que soporte sus procesos relacionados con la gestión de conocimientos, por lo que requiere seleccionar una arquitectura adecuada para dicho propósito. Actualmente se tienen muchos repositorios, herramientas, aplicaciones, wikis, team rooms, etc. en los cuales se puede encontrar la información sin embargo no se encuentra centralizado.
 


4.7.2   SÍNTOMAS DEL PROBLEMA
Al tener los documentos dispersos en distintas herramientas ha ocasionado una serie de problemas e ineficiencias para la empresa. A continuación a través de diversos cuadros se describe la problemática actual:
 
 
·         Almacenamiento actual de documentos por herramienta:
[image: ]
[image: ]Como se pudo apreciar en el cuadro anterior, existe aproximadamente 4.5 millones de documentos electrónicos almacenados en las herramientas existentes de la empresa. Estos datos corrobora la investigación hecha por IDC (International Data Corporation) quien sostiene que el 80% de la información de una empresa reside en contenidos no estructurados (correo electrónico, informes, contratos, facturas, formularios, hojas de cálculo, imágenes, procedimientos, diagramas, etc.) y que hasta ahora los esfuerzos hechos por las empresas se han centrado fundamentalmente en datos estructurados
[image: ]
 
 
 
Como se vio anteriormente distintos departamentos están utilizando más de una herramienta para almacenar su documentación, esto está generando serios problemas siendo los siguientes los que más afectan:
 
·         Los usuarios no pueden acceder y localizar de manera rápida y eficiente la documentación, ya que en cada herramienta la información está organizada de distintas formas.
·         Los usuarios han ido almacenando la información siguiente sus propios criterios y no un criterio corporativo para la clasificación y almacenamientos de documentos, esto ha generado duplicidad de la documentación y dificultades para acceder a la información.
·         Existe procesos de negocios en la empresa que están implementadas en SAP R3 tales como Cuentas por Pagar, Compras, Gestión de Contratos, etc., estos procesos requieren tener asociada documentación electrónica como parte de sustento y auditoria. Al tener la documentación desplegada en varias herramientas hace complicado lograr la integración.
·         El mantenimiento y administración de todas estas herramientas demanda mayores esfuerzos y costos, dada a que cada una maneja una plataforma distinta.
➢     Actividad de los usuarios por herramienta:
 
[image: ]
 
·         Como se puede apreciar en el cuadro anterior, existe un número considerable de usuarios 350 que interactúan con alguna de estas herramientas, teniendo en cuenta que el total de empleados es de 400, podemos afirmar que casi un 87% de los empleados tiene que interactuar con alguna de estas herramientas.
·         Por otro lado se puede observar que la herramienta que tiene mayor número de usuarios activos es la de Documentum eRoom, ya que tiene 120 usuarios conectados diariamente, esto equivale a un 30% del universo de empleados.
·         Por otro lado se puede observar que el promedio de visitas que realiza un usuario por día a alguna de estas herramientas es de 6 visitas diarias. Si tomamos que el tiempo promedio que permanecen es de 20 a 30 minutos por cada visita; buscando y localizando documentos; podemos decir que al día destinan entre 2 a 3 horas diarias de su tiempo para buscar información. Esto equivale aproximadamente a un 30% de su tiempo, lo cual es muy considerable.
·         Finalmente resaltar el número de visitas diarias que realizan los usuarios a la herramienta SAP ArchiveLink, como se puede apreciar ingresan aproximadamente 13 veces al día y sin realizar búsqueda. Este escenario corresponde a los usuarios de los departamentos de Finanzas y Compras quienes para ingresar a sus documentos lo hacen a través de SAP R3 en donde está implementado sus procesos de negocio. Este escenario es muy eficiente ya que los usuarios no tienen separado sus documentos electrónicos de sus procesos por el contrario están vinculados. Esta herramienta fue de gran utilidad sobre todo para los casos de auditoria, ya que se puedo brindar a los auditores toda la información de sustento que requerían dentro de un solo ambiente, sin embargo el problema con ésta herramienta es que solo permite gestionar documentos muertos, es decir documentos que no van a ser modificados, como una factura o una voucher de pago y no documento vivos que aun van a ser modificados, por lo que no se pudo desplegar ésta solución con otros departamentos.
➢     [image: ]Configuraciones importantes realizadas por herramienta:
 
En este cuadro se describe los desarrollos y configuraciones adicionales realizadas por cada herramienta, como se puede observar se hicieron desarrollos ad-hoc en SAP Knwoledge Management y SAP ArchiveLink, esto con la finalidad de personalizar las funcionalidades que por estándar ofrecían cada una de ellas.
 
 
4.7.3   METODOLOGÍA DE EVALUACIÓN DE SOLUCIONES – DEFINICIÓN DE CRITERIOS
 
Los criterios seleccionados que permitirán evaluar las alternativas de solución son los siguientes:
 
 
	CRITERIOS
	DEFINICION
	PESO

	1. Nivel de madurez
	Este criterio permite evaluar hasta que nivel de madurez podrá alcanzar la empresa en relación a la gestión documental en caso implante la herramienta en evaluación.
	15%

	2. Mejora continua
	Este criterio permite evaluar si la herramienta esté inmersa en un ciclo de mejoras continua, de tal manera que respalde la continuidad y vanguardia del producto en el mercado.
	25%

	3. Requerimientos de la empresa.
	Este criterio permite evaluar la capacidad de la herramienta para cumplir con los objetivos clave y los factores críticos de éxito de la empresa.
	25%

	4. Inversión
	Este criterio permite evaluar el tamaño de inversión que demanda la implantación de cada alternativa.
	20%

	5. Soporte y mantenimiento
	Este criterio permite evaluar la disponibilidad de contar con un canal de soporte y mantenimiento de la herramienta operación.
	15%

	TOTAL
	 
	100%


 
 
 


4.7.4   ESQUEMA DE PUNTUACIÓN
Los puntajes para cada criterio serán asignados en la escala de 1 ha 100 puntos
 
Nivel de Madurez
Los puntajes a asignar según el criterio de madurez son en base al nivel de madurez que podrá alcanzar la empresa con la herramienta a implantar. La descripción y significado de cada nivel de madurez está desarrollado en el marco teórico.
 
	Si la empresa puede alcanzar el nivel de madurez:
	Puntaje

	Nivel 0
	0

	Nivel 1
	10

	Nivel 2
	20

	Nivel 3
	35

	Nivel 4
	50

	Nivel 5
	70

	Nivel 6
	80

	Nivel 7
	100


 
 
 
Mejora continua
Los puntajes para la mejora continua será en base al siguiente cuestionario, si la respuesta es SI se otorga 20 puntos y si la respuesta es NO 0 puntos, pudiendo acumular en total 100 puntos:
	 
	NO
	SI

	¿La herramienta está presente en el mercado por más de 5 años?
	0
	20

	¿El proveedor de la herramienta continuamente libera nuevas funcionalidades y mejoras?
	0
	20

	¿El proveedor de la herramienta continuamente está arreglando errores y bugs?
	0
	20

	¿La herramienta se adhiera y cumple estándares internacionales sobre gestión documental, tales como MoReq2, AIIM, ISO/DIS 10244?
	0
	20

	¿La empresa proveedora de la herramienta tiene planificado una Hoja de Ruta (Roadmap) sobre la evolución de la herramienta?
	0
	20

	 
	0
	100


 
4.7.5   PRINCIPALES REQUERIMIENTOS
Evaluar la capacidad de la herramienta para cumplir con los objetivos clave y los factores críticos de éxito de la empresa. 
Los puntajes han sido clasificados en función a las siguientes 3 categorías:
·         No cumple: La herramienta en definitiva no cubre el requerimiento
·         Desarrollos Ad-Hoc: Es necesario hacer desarrollos ad-hoc.
·         Estándar: Con las funcionalidades estándar de la herramienta se cumple el requerimiento.              
 
	REQUERIMIENTO
	DENTRO DEL ALCANCE

	ESTANDARD
	DESARROLLOS
AD-HOC
	NO CUMPLE

	Gestión Documental
	15
	5
	0

	Workflows
	15
	10
	0

	Búsqueda e Indexación
	15
	5
	0

	Accesibilidad a  documentos
	10
	5
	0

	Gestión de registros electrónicos y físicos
	10
	5
	0

	Archivado de documentos electrónicos
	10
	5
	0

	Digitalización de documentos
	10
	5
	0

	Integración con SAP R3 y SIG
	15
	10
	0

	 
	100
	50
	0


 
Inversión
El cálculo de la inversión total incluye licenciamiento, hardware y consultoría para la implantación. Los puntajes a otorgar para éste criterio serán en base al monto de la inversión total en una relación indirectamente proporcional.
 
 
	 
	Puntaje

	Entre $100'000 a $150'000 USD
	100

	Entre $150'000 a $200'000 USD
	75

	Entre $200'000 a $250'000 USD
	50

	Entre $250'000 a $300'000 USD
	25

	Mayor a $300'000 USD
	0


 
 
Soporte y mantenimiento
Los puntajes para la mejora continua será en base al siguiente cuestionario, si la respuesta es SI se otorga 25 puntos y si la respuesta es NO 0 puntos, pudiendo acumular en total 100 puntos:
	 
	NO
	SI

	¿Cuenta con un equipo especializado que provea de soporte técnico antes y después de la implantación?
	0
	25

	¿Cuenta con una plataforma donde se pueda dar seguimientos a los casos de soporte?
	0
	25

	¿Existe en el mercado local facilidad para encontrar profesionales y/o consultoras con experiencia en la herramienta?
	0
	25

	¿Existen partnes en el mercado local?
	0
	25

	 
 
	0
	100


 
4.7.6   EVALUACIÓN DE ALTERNATIVAS
A continuación se muestra los cuadros de puntuación que logra las alternativas según cada criterio de evaluación.
 
1.        Nivel de Madurez
[image: ]
 
La alternativa 1 “SAP KM” permitirá a la empresa alcanzar hasta el nivel 4 “Gestión del ciclo de vida” según la escalera de madurez descrita en el marco teórico. Es importante mencionar que para llegar a éste nivel se deberá realizar desarrollo a la medida ya que por las funcionalidades estándares que ofrece la alternativa 1 no es posible. En cambio con la alternativa 2 si permitirá a la empresa alcanzar el nivel 7 “Automatización” debido a las funcionalidades por estándar que ofrece la nueva herramienta.
 
 


Mejora continua
[image: ]
 
La alternativa 1 “SAP KM” ofrece limitadas capacidades de mejora continua, lo que sugiere que hace poco por mantener y ofrecer productos a la vanguardia de la industria de la gestión de documentos electrónicos, esto es muy riesgoso ya que puede significar que en un futuro cercano puedan descontinuar el producto, llegado ese momento será más complicado hacer la migración y adaptación a una nueva herramienta. Mientras que la alternativa 2 refleja estar en el nicho de vanguardia de productos por lo que ofrece mayor respaldo y seguridad.
 
 
 
 
 
 
 


4.7.7   REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA
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La alternativa 1 “SAP KM” no cubre todos los requerimientos de la empresa, con las funcionalidades básicas que ofrece sólo logra cubrir 2 requerimientos y en base a desarrollos a medida se lograría cubrir 5 requerimientos. 
En cambio con la alternativa 2 con funcionalidades estándares permitirá cubrir todos los requerimientos de la empresa, por lo que tendríamos mayores funcionalidades en el menor tiempo. 
Inversión
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El monto total a invertir en la alternativa 1 para cumplir con los requerimientos de la empresa es de aproximadamente $120’000.00 esto incluye las horas de consultorías que serían necesarias para realizar desarrollos a la medida y lograr cubrir sólo 5 de los 8 requerimientos de la empresa, es decir solo un 63% de los requerimientos. El tiempo estimado para culminar los desarrollos requeridos es de 6 meses. 
En cambio la inversión a realizar para la alternativa 2 equivale a $ 330’000.00, la cual incluye licenciamiento y horas de consultaría para la implantación de la herramienta. Con esta inversión se logrará cubrir todos los requerimientos del negocio. El tiempo estimado de implantación fue de 4 a 5 meses.
 
Soporte y mantenimiento
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La alternativa 1 cuenta con mayores servicios de consultoría en el mercado peruano que la alternativa 2, por lo que en éste criterio es la alternativa que obtuvo el mayor puntaje. La alternativa 2 inclusive a nivel Sudamérica es muy escaso los servicios de consultoría, se identificó que la mayor oferta se encuentra en USA, Canadá, Alemania y España.
Por otro lado ambas alternativas ofrecen soporte en línea las 24 horas del día a través de sus portales de soporte.
 
4.7.8   TOMA DE DECISIÓN
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Acumulando los puntajes obtenidos en cada criterio de evaluación y multiplicando por los pesos de importancia que se estableció para cada alternativa se obtiene como resultado que la alternativa 1 acumula 66.25 puntos sobre 100 mientras que la alternativa 2 acumula 72.5 puntos sobre 100. 
 
Por lo que la mejor alternativa en base a la evaluación realizada es la Alternativa 2, es decir adquirir e implementar la herramienta “SAP Extended ECM”.
 


4.8                ARQUITECTURA OBJETIVO (TO BE)
Para el modelo de solución propuesta basado en los requerimientos y necesidades de la situación actual de la empresa se han tomado la mejora de las siguientes arquitecturas.
-           
-          Arquitectura de negocio
-          Arquitectura de Datos
-          Arquitectura de Aplicaciones
-          Arquitectura Tecnológica
 
4.8.1   ARQUITECTURA DE DATOS
Como la gestión de conocimientos/contenidos abarca información no estructurada (correos, documentos electrónicos, pdfs, diagramas, etc.) no hay precisamente un modelo de datos (entidad-relación). Al tratar de estructurar dicha información, se han utilizado tres conceptos:
 
·         Matriz de contenidos (Hace la función del maestro de datos)
·         Taxonomías (atributos, tags, keywords estructurados, que ayudan catalogar la información)
·         Estructura de repositorio (ayuda en la administración y clasificación de la información)
 
Basándonos en esos tres elementos hemos articulado la gestión de información no estructurada de nuestro caso de estudio, la Gestión de Conocimientos.
 
·         MATRIZ DE CONTENIDOS
La matriz de contenidos refleja una visión fundamental de la gestión de conocimientos, donde se utiliza como eje para las definiciones de organización del repositorio físico, así como para la taxonomía. 
 
·         ESTRUCTURA DE REPOSITORIOS
La estructura de repositorios deberá permitir una adecuada administración de los contenidos de conocimiento de la empresa.
 
 
 
·         TAXONOMÍA
La taxonomía constituye el elemento fundamental del modelo de gestión de conocimientos. Es desarrollada en base a la investigación de fuentes secundarias  (manuales, informes, bitácoras, etc.) y fuentes primarias (entrevistas con ejecutivos de la empresa). El modelo requiere que todos los contenidos que la empresa gestione dentro de su base de conocimientos estén referidos a dicha taxonomía, de manera que se facilite las tareas de organización, clasificación, búsqueda y explotación de los contenidos.
 
4.8.2   ARQUITECTURA LÓGICA DEL SISTEMA
“Open Text Enterprise Library” es la parte medular de toda la solución, el siguiente diagrama describe de manera simplificada las principales partes que componen el “Open Text Enterprise Library”.
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Como se puede apreciar los dos principales componentes de la solución son “Open Text Content Server” y “Open Text Archive Server”.
 
“Open Text Content Server” es el componente principal, éste proporciona los pilares para las siguientes capacidades ofrecidas por la herramienta:
➢     Gestión de documentos.
➢     Gestión de registros electrónicos y físicos.
➢     Workflows
➢     Herramientas de colaboración.
“Open Text Content Server” está estrechamente integrado con el componente “Open Text Archive Server”. Todos los contenidos manejados por el “Open Text Content Server” serán guardados en el Archive Server. “Open Text Archive Server” funciona principalmente como una capa intermedia de almacenamiento de archivos.
 
“Enterprise Library” provee diferentes interfaces para acceder a contenidos y funcionalidades. Por ejemplo el componente “Content Web Services” ofrece una interfaz vía web services hacia “Open Text Content Server”, es decir todas las funcionalidades ofrecidas a los usuarios finales también se encuentran disponibles a través del uso de éstos web services.
 
Por el lado del “Archive Server”, “Enterprise Library”  provee la interfaz denominada “ArchiveLink”, vía ésta interfaz hace simple la conexión con SAP ERP 6.0.
 
Adicionalmente se puede observar la capa “Enterprise Library Services”, la cual actúa como un paraguas, ya que está capa combina ambos web services “Content Web Services “y “Archivelink” en una única interfaz.
 
A continuación se describe la arquitectura completa de la solución SAP Extended ECM 
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Figura 47 : Arquitectura completa de la solución (TO BE)
Los componentes mostrados en el diagrama anterior pueden ser clasificados en tres grupos según la forma en que son instalados y configurados:
 
➢     Grupo1: Componentes clientes, los cuales se ejecutan en la máquina del usuario
 
·         Open Text Explorer
Este componente provee la integración con las aplicaciones de escritorio de los usuarios, por ejemplo Microsoft Windows Explorer, Microsoft Office, Acrobat. Este también es responsable de ofrecer las funcionalidades del acceso Offline a los documentos.
 
·         Open Text Web GUI
Este componente provee una interface Web para acceder a la mayoría de las funcionalidades del SAP Extendend ECM. Por ejemplo utilizando éste componente se puede publicar SAP Extendend ECM dentro de algún portal, como podría ser SharePoint o SAP Portal.
 
·         Open Text Enterprise Scan Client
Este componente provee una aplicación que permite escanear documentos físicos y almacenarlos directamente en la herramienta. Así mismo permite la captura automática de metadata, e inclusive puede desencadenar procesos de workflows, teniendo como input las imágenes generadas. Un claro ejemplo es el procesamiento masivo de factura de proveedores, esta aplicación escanea cada factura y reconoce metadata relevante como RUC, Razón Social, Fecha, etc. con ésta información puede crear una factura temporal en SAP, y al mismo tiempo disparar un workflow de revisión para que los usuarios de contabilidad culminen con la creación de la factura.
 
➢     Grupo2: Componentes del servidor que están integrados con “Enterprise Library Services”
 
·         Open Text Content Server
Este componente provee con las capacidades medulares de la gestión documental: búsquedas, gestión de documentos, seguridad, colaboración, workflows.
 
·         Open Text Archive Server
Este componente es el encargado de administrar el proceso de almacenamiento y todos los dispositivos y recursos involucrados. Principalmente almacena contenidos que deben preservar por periodos muy largos. También permite hacer el archivado de bases de datos SAP,  por ejemplo luego de 5 o 10 años de operación la base de datos transaccional se torna más lenta por el volumen que almacena, este componente permite archivar data de la base de datos.
 
·         Runtime and Core Services
Son los “Enterprise Library Services” como vimos anteriormente este provee de las principales interfaces, ArchiveLink, Content Web Services, WebDav, etc.
 
➢     Grupo3: Componentes que se ejecutan en SAP ERP 6.0.
·         Doculink for SAP Solutions
Este componente añade a los documentos de la empresa una visión orientada a procesos, ya que permitirá vincular documentos con los procesos de SAP.
·         RMLink
Este componente permitirá poner a los documentos de SAP bajo el control del “Open Text Enterprise Library”, el beneficio es que se podrá aplicar políticas y periodos de retención no sólo a documentos electrónicos sino también a documentos de SAP (Facturas, Asientos contables, Pagos, etc.)
 


4.8.3   ARQUITECTURA FÍSICA DEL SISTEMA
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Figura 48 : Arquitectura Física del Sistema
4.8.4   ARQUITECTURA DE PROCESOS
 
Estructura organizacional, roles y gobernabilidad
 
Una adecuada gestión de conocimientos se requiere de la definición de una estructura organizacional con Roles formales de tal manera que se cumplan los objetivos y beneficios del modelo.  Se plantea la siguiente estructura:
·         CKO: Chief Knowledge Officer
Ejecutivo designado por la Alta Gerencia que deberá encargarse de definir las políticas, objetivos y atributos del Modelo de Gestión de Contenidos en coordinación con el “Gatekeeper” Corporativo, así como velar por el desarrollo del modelo a medida que la Empresa evoluciona de su fase de Proyectos a la fase de Operación. 
·         Administrador del Sistema
Especialista que deberá encargarse de la administración técnica de los elementos del Sistema de Gestión de Contenidos, bajo los lineamientos brindados por el “Gatekeeper” Corporativo, tales como:
o       Estructura del Repositorio
o       Actualización de las Taxonomías
o       Administración de los atributos de las carpetas, en cuanto a seguridad, suscripción, versionamiento, etc.
·         Gatekeeper o Coordinador de Contenidos
Analista designado en cada área encargado de canalizar las consultas y requerimientos de los usuarios de la misma relacionados con la gestión del modelo. Asimismo, de tratarse de un modelo centralizado, será el responsable de ingresar y extraer los contenidos del repositorio. Por otro lado, deberá designarse un Coordinador o “Gatekeeper” Corporativo, de tal manera de brindar integridad al modelo.
 
4.9                MODELOS DE GESTIÓN DE CONTENIDOS:
 
Modelo de Administración
Existen dos maneras de gestionar los contenidos dentro de cada área, de manera distribuida o centralizada.
En el caso Distribuido, los diferentes usuarios del área podrán interactuar indistintamente con la herramienta, para lo cual deberán cumplir estrictamente con los procedimientos de gestión establecidos en cuanto a la ubicación y atributos del Contenido.
En el caso Centralizado, el Gatekeeper o Coordinador de Contenidos será el encargado de archivar los documentos con los atributos correspondientes en el lugar adecuado del repositorio, siguiendo las indicaciones formales de los Usuarios.  Los Usuarios podrán consultar y visualizar los Contenidos, pero no extraerlos ni ingresarlos al Repositorio.
 
Modelo de Madurez de Gestión de Contenidos
Una de las consideraciones principales a tener en cuenta en el despliegue del modelo es el nivel de uso que le darán los usuarios, a pesar de que la funcionalidad desplegada en la solución final les brinde más posibilidades a las que cada uno quiera acceder:
Nivel 2:
Los usuarios utilizarán la herramienta como un repositorio final, donde se archivaran los contenidos resultados de los diferentes procesos que se gestionan en cada Área. Por lo tanto no se requiere desplegar la funcionalidad de gestión del Ciclo de Vida de los contenidos.
Nivel 3:
Los usuarios utilizarán la herramienta para controlar el intercambio de información entre las áreas internas así como las externas, por lo que la funcionalidad de versionamiento y de control de cambios será utilizada.
 
Nivel 4:
Los usuarios utilizarán la herramienta para manejar el ciclo de vida del Contenido, pasando por los procesos de Creación, Edición, Aprobación, Publicación, Archivo, Actualización, etc; sólo para los actores internos.
Asimismo, se podrá involucrar actores externos.
 
Nivel 5:
Los usuarios utilizarán las funcionalidades de Chat y cuartos de colaboración para brindar contexto y enriquecer el intercambio de conocimiento durante la gestión del ciclo de vida del contenido.
 
Nivel 6 y 7:
Los usuarios requieren el despliegue de una aplicación que integre el ciclo de vida de los contenidos, pero que a su vez, automatice procesos de negocio intensivos en el uso de contenidos no estructurados, gestionando su flujo a través de las etapas, roles, alarmas e indicadores dentro de un Workflow.
 
PROCESOS DE GESTION DE CONTENIDOS
 
A continuación se describen dos procesos típicos de Gestión de Contenidos que deberán ser soportados.
 
Generación de Contenido
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	Código
	1.1

	Actividad
	Generación

	Objetivo
	Generación de Contenidos por parte de los diferentes Usuarios de la Empresa

	Descripción
	Los Usuarios proceder a generar Contenidos en diferentes medios: documentos Word, hojas de cálculos, presentaciones, fotografías, etc. Para ello trabajan de manera individual, obteniendo sucesivas versiones hasta que conforman un primer borrador que puede ser compartido y consultado por terceros, el cual ponen a su disposición.

	Límites del Proceso
	Desde la Creación del Contenido por cada Usuario Particular hasta la obtención del primer borrador sujeto de ser compartido a terceros.

	Responsable
	Usuario

	Inputs
	•       Elementos de Conocimiento

	Outputs
	•     Primer Borrador

	Mecanismo de Control
	Control de Versiones
Seguridad de acceso del Repositorio 

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso


 
 
 
	Código
	1.2

	Actividad
	Edición

	Objetivo
	Edición de Contenidos por parte de los diferentes Usuarios de la Empresa

	Descripción
	Los Usuarios proceden con revisar y editar el contenido original, complementando el conocimiento en la fase de Generación.  A continuación proceden a devolver el contenido al Usuario Generador, o de lo contrario pueden enviarlo a la fase de Aprobación. 

	Límites del Proceso
	Desde la recepción del Borrador hasta el envión del Contenido a la fase de Aprobación.

	Responsable
	Usuario Edición

	Inputs
	•       Primer Borrador
•       Elementos de Conocimiento

	Outputs
	•     Primer Borrador Editado

	Mecanismo de Control
	Control de Versiones
Seguridad de acceso del Repositorio 

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Número de Ediciones


 
 
	Código
	1.3

	Actividad
	Aprobación

	Objetivo
	Aprobación de Contenidos por parte de Usuarios designados

	Descripción
	Los Usuarios proceden con revisar el contenido editado.  De acuerdo con la Calidad del Contenido recibido, proceden a devolverlo al Usuario Editor, o de lo contrario lo aprueban para su Publicación Final. 

	Límites del Proceso
	Desde la recepción del Contenido Editado hasta su envió a la fase de Publicación.

	Responsable
	Usuario Aprobación

	Inputs
	•       Contenido Editado
•       Elementos de Conocimiento

	Outputs
	•     Contenido Aprobado

	Mecanismo de Control
	Control de Versiones
Seguridad de acceso del Repositorio 

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Número de Rechazos


 
 
 


	Código
	1.4

	Actividad
	Publicación

	Objetivo
	Publicación de Contenidos por parte de Usuario designado por la Empresa

	Descripción
	Una vez aprobado el Contenido, el Usuario designado (Gatekeeper) procederá con la Publicación en el Repositorio respectivo, asegurando que la Taxonomía esté completa y correcta.

	Límites del Proceso
	Desde la recepción del Contenido Aprobado hasta su envió a la fase de Publicación.

	Responsable
	Usuario Aprobación

	Inputs
	•       Contenido Editado
•       Elementos de Conocimiento

	Outputs
	•     Contenido Aprobado

	Mecanismo de Control
	Control de Versiones
Seguridad de acceso del Repositorio 

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Número de Rechazos


 
 
 
 
 
 
 
 
 


Actualización de Modelo de Gestión de Contenido
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Figura 49: Modelo de Gestión de Contenido
 
	Código
	2.1

	Actividad
	Requerimiento

	Objetivo
	Solicitud de Cambio en el Modelo de Gestión de Contenidos

	Descripción
	A medida que la Base de Conocimientos se enriquece los Usuarios pueden requerir la creación de nuevos elementos que constituyen la Metadata sobre la cual giran las opciones de vinculación y referencia del Modelo.  Asimismo se puede requerir la configuración de nuevos Workflows y Repositorios.  Dichos requerimientos deben ser canalizados a través de las Gerencias Respectivas al Gatekeeper para su evaluación

	Límites del Proceso
	Desde la identificación de la necesidad de Actualización del Modelo hasta el envío del requerimiento al Gatekeeper

	Responsable
	Usuario

	Inputs
	•       Cambios en la base de Conocimientos

	Outputs
	•     Requerimiento de Actualización

	Mecanismo de Control
	Acta de Requerimiento Formal aprobada por la Gerencia respectiva

	Indicadores de Medición
	Cantidad de Requerimientos


 
	Código
	2.2

	Actividad
	Análisis y Modelamiento

	Objetivo
	Evaluar la conveniencia de la atención del Requerimiento

	Descripción
	El Gatekeeper procede a realizar el análisis de los requerimientos, contrastarlos contra el Modelo vigente, y elaborar el diseño funcional respectivo. 

	Límites del Proceso
	Desde la Recepción del Requerimiento hasta la solicitud de aprobación al CKO.

	Responsable
	Gatekeeper

	Inputs
	•       Requerimientos de Actualización del Modelo
•       Modelo Vigente

	Outputs
	•     Modelo Funcional
•     Solicitud de Aprobación al CKO

	Mecanismo de Control
	Acta de Solicitud de Aprobación de Actualización del Modelo

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Cantidad de Solicitudes


 
 
	Código
	2.3

	Actividad
	Aprobación de Cambio del Modelo

	Objetivo
	Asegurar la integridad y consistencia del Modelo de Gestión de Contenidos

	Descripción
	EL CKO procede con la aprobación o rechazo de la Solicitud.

	Límites del Proceso
	Desde la recepción de la Solicitud hasta su aprobación o Rechazo

	Responsable
	CKO

	Inputs
	•       Solicitud de Cambio del Modelo de Gestión del Conocimiento

	Outputs
	•     Solicitud aprobada o rechazada

	Mecanismo de Control
	Acta de Solicitud de Aprobación de Actualización del  Modelo

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Cantidad de aprobaciones o rechazos


 
 
 
	Código
	2.4

	Actividad
	Configuración

	Objetivo
	Parametrización del Cambio Aprobado en el Modelo de Gestión de Contenidos

	Descripción
	A continuación, el Administrador del Sistema procederá con ejecutar los cambios necesarios en el Aplicativo de Gestión de Contenidos, con la documentación respectiva.

	Límites del Proceso
	Desde la identificación de la necesidad de Actualización del Modelo hasta su configuración por el Administrador del Sistema.

	Responsable
	Administrador del Sistema

	Inputs
	•       Solicitud de Cambio Aprobada
•       Diseño Funcional del Cambio

	Outputs
	•     Modelo Actualizado

	Mecanismo de Control
	Control de Cambios
Seguridad de acceso al Modelo 

	Indicadores de Medición
	Tiempo de Proceso
Satisfacción del Usuario


 
 
4.10           ANALISIS DE BRECHAS 
Arquitectura de Negocio
	 
	Arquitectura Objetivo

	Arquitectura Línea Base 
	Gestión Documental
	Wokflows
	Búsqueda e Indexación
	Accesibilidad de documentos
	Gestión de registros electrónicos y físicos
	Archivado de documentos electrónicos
	Digitalización de documentos
	Integración con SAP R3

	Gestión Documental 
	Mejorar 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Wokflows
	 
	Mejorar
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Búsqueda e Indexación
	 
	 
	 Mejorar
	 
	 
	 
	 
	 

	Accesibilidad de documentos
	 
	 
	 
	 Mejorar
	 
	 
	 
	 

	Gestión de registros electrónicos y físicos
	 
	 
	 
	 
	Implementar
	 
	 
	 

	Archivado de documentos electrónicos
	 
	 
	 
	 
	 
	Mejorar
	 
	 

	Digitalización de documentos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Implementar
	 

	Integración con SAP R3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Implementar


Figura 50 : Análisis de Brechas – Arquitectura de Negocio
 
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	Gestión Documental 
	Mejorar la gestión documental con la nueva herramienta LiveLink ECM

	2
	Wokflows
	Mejorar los procesos de trabajo (workflows con LiveLink ECM)

	3
	Búsqueda e
 Indexación
	Mejorar la búsqueda e indexación de los archivos de la red de directorios tanto los corporativos como de colaboradores

	4
	Accesibilidad de documentos
	Mejorar y agilizar la accesibilidad a los documentos de la organización

	5
	Gestión de registros electrónicos y físicos
	Implementar los registros de documentos electrónicos y físicos registrando la meta data.

	6
	Archivado de documentos electrónicos
	Mejorar el archivado de los documentos electrónicos colocándole mayores referencias en la meta data

	7
	Digitalización de documentos
	Implementar la digitalización de documentos de manera rápida sin salir de la aplicación de gestión documental.

	8
	Integración con SAP R3
	Implementar la integración con la información ya contenida en los sistemas SAP R3.



Arquitectura de Datos
	 
	Arquitectura Objetivo

	Arquitectura Línea Base 
	Capital Intelectual
	Resultado Financiero
	Innovación
	Procesos
	Colaboradores
	Organización
	Clientes
	Capital Estructural
	ELIMINAR

	Capital Intelectual
	Actualizar
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Resultado Financiero
	 
	Actualizar 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Innovación
	 
	 
	Actualizar
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Procesos
	 
	 
	 
	Actualizar
	 
	 
	 
	 
	 

	Colaboradores
	 
	 
	 
	 
	Actualizar
	 
	 
	 
	 

	Organización
	 
	 
	 
	 
	 
	Actualizar
	 
	 
	 

	Clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Actualizar
	 
	 

	Capital Estructural
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Actualizar 
	 


Figura 51 : Análisis de Brechas – Arquitectura de Datos
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	Capital 
Intelectual
	Actualizar los activos intelectuales de la organización como la del mercado, de infraestructura de propiedad intelectual clasificando los documentos de acuerdo a los niveles de seguridad

	2
	Resultado Financiero
	Actualizar la captura de la información de los resultados financieros que tiene la organización como los balances , estado financieros, documentos de venta

	3
	Innovación
	Actualizar la captura de información de las áreas de innovación y desarrollo

	4
	Procesos
	Actualizar la captura de la información documentada de los procesos del negocio 

	5
	Colaboradores
	Implementar la captura de la información de los colaboradores.

	6
	Organización
	Implementar la captura de la información acerca de la organización, su cultura 

	7
	Clientes
	Actualizar la captura de la información de los documentos entregables a los clientes

	8
	Capital Estructural
	Actualizar la captura de la información del conocimiento del negocio que está en los colaboradores y sistemas de la organización.



 
Arquitectura de Aplicaciones
 
	 
						
	Arquitectura Línea Base
	SAP KM
	EMC3
	SAP Archive link
	Carpetas
	LiveLink ECM
	Eliminar

	SAP KM
	 
	 
	 
	 
	 
	Eliminar

	EMC3
	 
	 
	 
	 
	 
	Eliminar

	SAP Archive link
	 
	 
	 
	 
	 
	Eliminar

	Carpetas
	 
	 
	 
	Actualizar 
	 
	 

	LiveLink ECM
	 
	 
	 
	 
	Implementar 
	 


Figura 52 : Análisis de Brechas – Arquitectura de Aplicaciones
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	SAP KM
	Eliminar de producción esta aplicación va a ser reemplazada por LiveLink ECM

	2
	EMC3
	Eliminar de producción esta aplicación ya no va a ser utilizada

	3
	SAP Archive link
	Eliminar de producción esta aplicación va a ser reemplazada por LiveLink ECM

	4
	Carpetas
	Actualizar las carpetas de almacenamiento en el servidor eliminando los documentos duplicados y colocando las versiones de los mismos 

	5
	LiveLink ECM
	Implementar la aplicación para la gestión documental y de conocimiento.



4.11           COMPARATIVO ANTES Y DESPUES DE LA FUTURA IMPLANTACION DE LA SOLUCION
OPTIMIZACION DE RECURSOS
La solución planteada permitirá reducir significativamente la cantidad de servidores empleados para soportar a las herramientas de gestión documental. Como consecuencia los recursos de los servidores liberados tales como procesador, memoria y disco duro podrían ser reutilizados en los ambientes virtuales.
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Resultados sobre "Optimización de recursos"
 
 

Como vemos en el cuadro anterior antes se requería de 17 servidores para soportar las herramientas de gestión documental ahora sólo se requiere 9 servidores. 
Cada uno de estos servidores incurre en el consumo de licencias de Windows, SQL u Oracle, cuantificando el ahorro generado por dichas licencias podemos observar en el cuadro anterior que antes se pagaba aproximadamente $ 26’400.00 USD dólares por concepto de licencias mientras que ahora se pagará $ 12’600.00 USD dólares, es decir se dará un ahorro de $  13,800.00 USD dólares equivalente a un 52% de ahorro anual.
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Resultados sobre “Costo de licencias en servidores”
 
MANTENIMIENTO Y SOPORTE
El contar con un mayor número de herramientas demanda al administrador dedicar mayor porcentaje de su tiempo a tareas de mantenimiento.
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Resultados sobre "Costo mensual por mantenimiento y soporte"
El cuadro anterior muestra el costo anual que la empresa dedica a la administración y soporte de las herramientas que dan soporte a la gestión documental. Cabe indicar que la empresa sólo cuenta con un administrador encargado de administrar todas estas herramientas. Como se puede observar antes la empresa dedicaba $ 15’300 dólares para realizar tareas de administración y soporte, en cambio luego de la implantación de la solución el administrador dedicará menor cantidad de horas debido a que sólo tendrá que administrar una única herramienta, por lo que la empresa sólo destinará $ 9’360 para cumplir con estas tareas.
 
Este cambio significa que las horas del administrador serán más productivas ya que las horas que antes dedicaba a la administración ahora podrá dedicarlas a generar mayor soluciones que den valor agregado a los procesos del negocio. El siguiente cuadro nos muestra la distribución de las horas del administrador mensualmente. 
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Resultados sobre "Tiempo de dedicación al mantenimiento y soporte"
Como se puede ver en el cuadro, el administrador dedicaba 48.3% de su tiempo sólo para realizar tareas de soporte y administración de la plataforma, teniendo en cuenta que el administrador tiene además de esta tarea otras funciones críticas como la de generar mayor valor agregado a los procesos de negocio en relación a la gestión documental, según éste escenario es muy ajustado y limitado la holgura con la que cuenta el administrador. 
 
En cambio luego de aplicar la nueva herramienta, el administrador dedicará sólo 29.5% de su tiempo al mantenimiento y soporte, lo cual es porcentaje más razonable y acorde para que pueda dedicar tiempo a la mejora continua.
 
COSTOS DE LICENCIAMIENTO
 
En relación a los costos de licenciamiento se observa que estos se han incrementado, sin embargo debe tenerse presente que antes con dicha inversión solo se cubría un 50% de los requerimientos del negocio, en cambio ahora con un costo parecido se puede cubrir un 100% de los requerimientos del negocio, es decir que la inversión hecha resulta más eficiente.
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Resultado sobre "Costos de licenciamiento"
 
Con la inversión de $ 177’000 se lograba cubrir sólo un 50 % de las funcionalidades, en cambio ahora con la inversión por licenciamiento de $ 187’500 se logra cubrir 100 % de las funcionalidades requeridas por el negocio.
 
TIEMPO DEDICADO A LA BUSQUEDA DE INFORMACIÓN
 
Al estar los documentos dispersos por distintas herramientas, los usuarios dedicaban mayor tiempo para poder ubicar la información que buscan. Con la implantación de la nueva herramienta se espera reducir considerablemente los tiempos dedicados a búsquedas.
 
Antes de implantar la solución se estimó los siguientes porcentajes como línea base de comparación para medir el tiempo utilizado por los usuarios para realizar búsquedas en sus horas laborables.
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Figura 53  : Tiempo promedio dedicado por los usuarios a realizar búsquedas
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Porcentaje de tiempo dedicado a búsquedas
 
El gráfico indica que cerca del 50% de los usuarios dedica aproximadamente 20% de su tiempo sólo a realizar búsquedas de información. Haciendo cálculos en base a costó por hora por empleado, se calcula que aproximadamente el tiempo dedicado a búsquedas equivale a $ 735’000.00 anuales.
 
 
	Total número de usuarios
	350

	Costo anual promedio por usuario (Ingreso promedio mensual S/.5’000) 
	$ 21’000.00

	% Empleados realizan búsquedas
	50 %

	% Tiempo empleado en búsquedas
	20%

	Costo Anual total  de búsquedas
	$    735,000.00


 
 
Resultados sobre “Costo incurrido para realizar búsquedas antes de la implantar la herramienta”
Con la implantación de la nueva herramienta se espera reducir el porcentaje de tiempo empleado por los usuarios en realizar búsquedas de un 20% a un 5%  de sus horas de trabajo, es decir al día dedicar media hora en realizar búsquedas, siendo en este escenario el costo total de búsquedas de $ 183’750.00 anuales. Es decir una reducción de aproximadamente 75% de costos anuales equivalentes a $551,250.00 anuales.
 
	Total número de usuarios
	350

	Costo anual promedio por usuario
(Ingreso promedio mensual S/.5’000)  
	$ 21’000.00

	% Empleados realizan búsquedas
	50 %

	% Tiempo empleado en búsquedas
	5%

	Costo total de búsquedas
	$    183,750.00


 
Resultado sobre “Costo estimado para realizar búsquedas después de implantar la herramienta”
 
OPORTUNIDADES DE MEJORA
Un punto importante que se debe tener presente en los resultados, es que luego de implantar la nueva herramienta, se va generar más oportunidades de mejora para los procesos críticos de la empresa. 
 
Ahora con el workflow que se ha configurado para la aprobación y revisión de documentos, se podrá monitorear y controlar los cambios en los documentos así como tener mayor visibilidad del proceso de revisión.
 


4.12           EVALUACION COSTO BENEFICIO
Resumiendo la información vista en los cuadros se procede a calcular los costos y beneficio de la implantación del nuevo sistema de gestión de contenidos electrónicos. 
 
COSTO DE INVERSIÓN:
[image: ]
Costo de inversión para la implantación de la nueva herramienta
 
 
BENEFICIOS DE LA INVERSIÓN:
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Beneficio esperado luego de la implantación de la nueva herramienta
 


TASA INTERNA DE RENDIMIENTO DE LA INVERSIÓN (TIR)
 
Se proyecta que el los beneficio de la inversión se dará en un periodo de 5 años, por lo que la tasa de retorno estimada es de 21%
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4.13            CONCLUSIONES
 
El presente proyecto permite poner de manifiesto la importancia de alinear todas las arquitecturas para darle valor y apoyar en el cumplimiento de las necesidades de soporte alineados a los objetivos estratégicos.
En tal sentido, la documentación e información centralizada al alcance de todos es un gran aporte en esta etapa de cambios organizacionales y de estrategia de la empresa.
Por último, es indispensable contar con una metodología clara y ordenada que permita modelar una Arquitectura Empresarial tomando en cuenta los distintos aspectos y perspectivas de las arquitecturas implicadas.
 


                            CAPÍTULO 5: ESTRUCTURA DE GESTIÓN PROPUESTA
 
La estructura de la Gestión propuesta plantea una Arquitectura Empresarial que es soportado por un proceso de mantenimiento de software alineado a las mejores prácticas de ITIL y a cuyos recursos se han definido estrategias que permitan aumentar el nivel de madurez profesional basado en el modelo P-CMM.
 
Objetivo General
Plantear una propuesta de Arquitectura empresarial que permita aportar a la organización en el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
 
Adicionalmente, la implementación de una Arquitectura Empresarial tiene como objetivo general, desarrollar una propuesta de solución a la problemática identificada en el proceso estratégico de estudio por lo cual se definió la implementación para gestionar el conocimiento, así como definir una manera efectiva para recopilar y transferir el conocimiento que yace en los individuos de la organización, convirtiéndolo en un recurso estratégico que genere valor.
 
Objetivos Específicos
 
·         Potenciación de los Recursos Humanos en el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP.
·         Aplicar buenas prácticas de ITIL en el proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP.
·         Alinear el Proceso de Cambios del proceso de Mantenimiento de Aplicaciones SAP a las buenas prácticas de ITIL.
·         Determinar el Proceso Estratégico de la Organización que se propone mejorar.
·         Identificar la Situación Actual de la Organización (AS IS).
·         Realizar un Análisis de Brechas y proponer las mejoras necesarias identificadas para lograr la Situación Esperada o Ideal (TO BE).
 
Al realizar el Análisis de la Situación Actual se realizó una ponderación de todos los procesos de la Organización identificando que el Proceso Estratégico Process & Technology Improvements es el proceso seleccionado para proponer la mejora. Este proceso abarca el 100% los objetivos estratégicos de la organización, es un proceso cross. Esto se debe a que la organización se encuentra en un proceso de trasformación, cambio organizacional y de tipo de negocio lo cual está siendo soportada por este proceso.
 
Identificamos que la problemática actual de la organización es que no tiene definido, a nivel corporativo, cuál es la herramienta informática que soporte sus procesos relacionados con la gestión de conocimientos, por lo que requiere seleccionar una arquitectura adecuada para dicho propósito. Actualmente se tienen muchos repositorios, herramientas, aplicaciones, wikis, team rooms, etc. en los cuales se puede encontrar la información sin embargo no se encuentra centralizado.
 
Para poder dar solución a dicha problemática, realizamos un Análisis de Brechas  de las arquitecturas identificadas que serían impactadas con la Solución planteada.
 Las arquitecturas analizadas son: Arquitectura de Negocio, Arquitectura de Datos y Arquitectura de Aplicaciones. Adicionalmente se plantea un optimización de la Arquitectura Tecnológica (Ver detalle del Análisis de Brechas en Capítulo 4.10 Análisis de Brechas)
 
La Situación Ideal planteada permitirá tener toda la Gestión de Conocimientos centralizada logrando reducir significativamente la infraestructura actualmente utilizada para la gestión pues al liberar recursos como procesadores, memoria y disco duro podrán ser reutilizados en los ambientes virtuales. La centralización también beneficiara en la minimización de horas hombre dedicadas a mantenimiento y soporte de la herramienta así como en los tiempos de búsqueda de información utilizados actualmente.
 
Toda la propuesta está soportada tanto por el Recurso Humano así como por la optimización del proceso de gestión de cambios para el proceso de Mantenimiento de Software.
 
Para poder potenciar los recursos que soportan dicha propuesta, identificamos en qué nivel de madurez se encontraban los recursos involucrados y que acciones deberíamos plantear para que logren un nivel de madurez inmediatamente superior.
 
Basándonos en los lineamientos definidos para el Modelo P-CMM, hemos identificado que IBM se encuentra en el Nivel de Madurez 2 ya que cumple con todas las Metas y Prácticas exigidas para cada Área de proceso por el Modelo para este nivel de capacidad.
 
Para lograr el siguiente Nivel de Madurez, Nivel 3, se identificaron qué prácticas de dicho nivel se tenían cubiertas y para aquellas que no se tenían se realizaron planes de acción.
 
A continuación las acciones propuestas para subir al siguiente nivel de madurez 3.
 
	Proceso
	Practica
	Solución a implementar

	Planificación de la RRHH
	P3 Un plan de desarrollo por competencias se produce para cada uno de los colaboradores de la organización seleccionados.
	Se deben tener planes de acción claros con seguimientos constantes no mayor a 3 meses para que el recurso cuente con el feedback oportunamente

	Cultura participativa
	P7  Los niveles de responsabilidad se delegan apropiadamente en la organización.
	Se realizará una revisión de las matrices de las responsabilidades y se evaluara el desempeño de los responsables en las reuniones de seguimiento quincenal

	Cultura participativa
	P11 Los individuos y grupos participan en las decisiones relativas a sus ambientes de trabajo.
	Se buscara la participación activa de todos los recursos, el gerente de proyectos realizara en seguimiento semanal.


 
IBM no tiene implementado la contratación de colaboradores, de acuerdo a los niveles de la Taxonomía de Bloom. Para mejorar la calidad en la selección de personal estamos proponiendo aumentar, dentro del perfil del profesional, el nivel de la taxonomía de Bloom que debe de tener cada puesto de trabajo así como habilidades blandas requeridas.
 
Adicionalmente, para el caso de la aplicación del  P-CMM en las áreas de mantenimiento de aplicación SAP, permite la optimización de los recursos  mediante:
 
·         La potenciación de los RRHH del área de mantenimiento de aplicaciones de SAP.
·         El cálculo más exacto de los tiempos de desarrollo, el cual incrementar el rendimiento y la productividad de los colaboradores.
·         Evaluación continua de los equipos de trabajo bajo los principios del TSP., el cual permite mejorar el equipo de colaboradores del área  de mantenimiento de aplicaciones SAP.
 
 


La Estructura Organizacional para la Arquitectura Empresarial propuesta es la siguiente:
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Figura 54 : Matriz de Habilidades de Arquitectura
 
Los roles propuestos y sus responsabilidades prioritarias y deseables son:
ARQUITECTO LÍDER
Responsabilidades prioritarias
·         Liderar la apropiación del modelo de Arquitectura Empresarial, relacionándose con los interesados para ajustar constantemente los lineamientos estratégicos.
·         Liderar la planeación, oportunidades de desarrollo, evaluación y mejoramiento de la Arquitectura Empresarial.
·         Liderar al equipo de Arquitectura Empresarial.
·         Garantizar la gestión del riesgo y del cambio en torno a Arquitectura Empresarial.
·         Implementar mecanismo de control sobre los componentes y actividades que aseguren la evaluación de los dominios de arquitectura y la Arquitectura Empresarial.
·         Implementar mecanismos de control que permitan asegurar el cumplimiento de los contratos y compromisos definidos por la Arquitectura Empresarial.
·         Definir actividades que permitan medir el modelo de madurez de la Arquitectura Empresarial y el porcentaje de avance en el cierre de brecha logrado a través de la implementación de las iniciativas.
·         Definir el modelo de desarrollo y evolución de la Arquitectura Empresarial.
·         Analizar y estudiar las tendencias de la industria, mercado y entorno relacionadas con Arquitectura Empresarial.
 
Responsabilidades deseables
·         Recolectar, organizar y analizar información relacionada con Arquitectura Empresarial, cambios en el entorno, nuevas tendencias de los negocios, bajo las perspectivas estratégicas.
·         Determinar estructuras para tomar decisiones.
·         Participar con su concepto técnico en la toma de decisiones de adquisición de tecnología en la organización.
·         Priorizar y aconsejar el desarrollo de proyectos identificados en Arquitectura Empresarial.
·         Apoyar a los demás arquitectos en el modelado de los dominios de arquitectura.
·         Definir el proceso de definición de modelo e iteraciones que configuran el desarrollo de las iniciativas de Arquitectura Empresarial.
·         Establecer procesos que administren de forma efectiva la administración de principios y lineamientos de las iniciativas de Arquitectura Empresarial.
 
 
ADMINISTRADOR DE REPOSITORIO DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL
Responsabilidades prioritarias
·         Liderar la organización, poblamiento y mantenimiento del repositorio de Arquitectura Empresarial.
·         Coordinar la actualización y disponibilidad de los componentes del repositorio de Arquitectura Empresarial en cualquier momento y proceso de Arquitectura Empresarial.
·         Definir la taxonomía y estructura del repositorio de Arquitectura Empresarial.
·         Proporcionar la información relevante del repositorio que permita la construcción de la Arquitectura Empresarial basada en bloques reutilizables.
·         Ejecutar revisiones de conformidad entre los modelos almacenados en el repositorio y la Arquitectura Empresarial real.
·         Administrar la herramienta de Arquitectura Empresarial y direccionar la generación de las vistas requeridas por los interesados.
·         Administrar el acceso de los arquitectos a la herramienta de Arquitectura Empresarial.
·         Coordinar con infraestructura la continuidad (copias de seguridad) de la información del repositorio de la herramienta de Arquitectura Empresarial.
·         Coordinar con sistemas de información la integración de la herramienta de Arquitectura Empresarial con el sistema de gestión documental.
 
Responsabilidades deseables
·         Liderar procesos de gestión de conocimiento en la Arquitectura Empresarial.
·         Articular el repositorio de Arquitectura Empresarial con otros repositorios relevantes.
·         Promover entornos de colaboración e innovación que integre empleados y socios estratégicos para el desarrollo de la Arquitectura Empresarial.
·         Definir herramientas y procedimientos de monitoreo del entorno que complementen los modelos de referencia para la Arquitectura Empresarial.
 


DOCUMENTADOR DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL
Responsabilidades prioritarias
·         Mantener el repositorio de Arquitectura Empresarial: agregar todos los nuevos modelos generados y remplazar los que fueron modificados en el proceso de desarrollo de la Arquitectura Empresarial.
·         Especificar con el apoyo de los arquitectos el formato que será usado para elaborar los modelos.
·         Asegurarse que los documentos mantienen el estándar de documentación definido para la Arquitectura Empresarial.
·         Durante las reuniones de revisiones, el documentador elaborará las actas de la reunión.
·         Generar las vistas relevantes para los interesados.
·         Generar el registro de la trazabilidad con los cambios
 
Responsabilidades deseables
·         Brindar soporte con respecto a la funcionalidad de la herramienta de Arquitectura Empresarial.
·         Dar soporte en tareas puntuales asignadas por los arquitectos de dominio y/o arquitecto líder.
 
ARQUITECTO DE INFORMACIÓN
Responsabilidades prioritarias
·         Identificar las necesidades relevantes de información y datos del negocio teniendo en cuenta las proyecciones del mismo.
·         Monitorear los procesos en términos de la información para optimizar la transformación de los datos y la información.
·         Definir las directrices necesarias para garantizar la integración de los datos de todos los sistemas de información.
·         Administrar el modelo de arquitectura de información y su integridad respecto a las demás arquitecturas.
·         Proveer lineamientos para el diseño del modelo de datos para cada programa
·         Administrar las solicitudes de información de los clientes.
·         Definir los estándares de integración entre aplicativos a nivel de datos
·         Definir el modelo conceptual de datos a nivel de la arquitectura para cada proceso.
 
 Responsabilidades deseables
·         Realizar vigilancia sobre tendencias y mejores prácticas en gestión de la información
·         Gestionar el almacenamiento de datos 
·         Garantizar que el dominio de información de la Arquitectura Empresarial se consideren los aspectos relevantes y relativos a la seguridad.
 
 
A continuación detallamos las descripciones de cada una de las competencias que componen las categorías propuestas por TOGAF. Adicionalmente, definimos el nivel para las competencias para cada rol de acuerdo a los siguientes cuatro niveles de conocimiento o dominio de la habilidad.
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Los roles propuestos para gestionar la Arquitectura Empresarial interactuarán con los roles definidos en la organización para la operativa diaria:
 
·         Change Manager
·         Programador ABAP
·         Consultor Funcional
 
 
 
Con la aplicación de la Arquitectura empresarial  se identificó los siguientes GAPs para:
 
 
Arquitectura de Negocio
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	Gestión Documental 
	Mejorar la gestión documental con la nueva herramienta LiveLink ECM

	2
	Wokflows
	Mejorar los procesos de trabajo (workflows con LiveLink ECM)

	3
	Búsqueda e
 Indexación
	Mejorar la búsqueda e indexación de los archivos de la red de directorios tanto los corporativos como de colaboradores

	4
	Accesibilidad de documentos
	Mejorar y agilizar la accesibilidad a los documentos de la organización

	5
	Gestión de registros electrónicos y físicos
	Implementar los registros de documentos electrónicos y físicos registrando la meta data.

	6
	Archivado de documentos electrónicos
	Mejorar el archivado de los documentos electrónicos colocándole mayores referencias en la meta data

	7
	Digitalización de documentos
	Implementar la digitalización de documentos de manera rápida sin salir de la aplicación de gestión documental.

	8
	Integración con SAP R3
	Implementar la integración con la información ya contenida en los sistemas SAP R3.



Arquitectura de Aplicaciones
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	SAP KM
	Eliminar de producción esta aplicación va a ser reemplazada por LiveLink ECM

	2
	EMC3
	Eliminar de producción esta aplicación ya no va a ser utilizada

	3
	SAP Archive link
	Eliminar de producción esta aplicación va a ser reemplazada por LiveLink ECM

	4
	Carpetas
	Actualizar las carpetas de almacenamiento en el servidor eliminando los documentos duplicados y colocando las versiones de los mismos 

	5
	LiveLink ECM
	Implementar la aplicación para la gestión documental y de conocimiento.


 
 
Arquitectura de Datos
 
	Índice
	GAP
	Solución a implementar

	1
	Capital 
Intelectual
	Actualizar los activos intelectuales de la organización como la del mercado, de infraestructura de propiedad intelectual clasificando los documentos de acuerdo a los niveles de seguridad

	2
	Resultado Financiero
	Actualizar la captura de la información de los resultados financieros que tiene la organización como los balances , estado financieros, documentos de venta

	3
	Innovación
	Actualizar la captura de información de las áreas de innovación y desarrollo

	4
	Procesos
	Actualizar la captura de la información documentada de los procesos del negocio 

	5
	Colaboradores
	Implementar la captura de la información de los colaboradores.

	6
	Organización
	Implementar la captura de la información acerca de la organización, su cultura 

	7
	Clientes
	Actualizar la captura de la información de los documentos entregables a los clientes

	8
	Capital Estructural
	Actualizar la captura de la información del conocimiento del negocio que está en los colaboradores y sistemas de la organización.



Con la implementación de LiveLink ECM, va a permitir la optimización de recursos, descritos en el CAPITULO 4(ver descripción detalla en el punto 4.11, 4.12):
 
·         Reducción del número de servidores en  52.9 % y costos de licencias de los servidores  en 47.8 %.
·         Cumplimiento al 100% de los requerimientos de usuario con un incremento mínimo en los costos del 5% anual.
·         Reducción de 20 % al 5% en tiempo en búsqueda de información.
·         Ahorro anual de US$ 560,000 dólares.
 
 
Finalmente, nuestra propuesta de la situación ideal, será soportada por el proceso de Gestión de Cambios, el mismo que al ser alineado a mejores prácticas de ITIL y permitirá realizar una adecuada gestión. 
Al mejorar el proceso de Gestión de cambios se espera: 
 
·         Lograr disminuir las Solicitudes de Gestión de cambio en la etapa de Pruebas del cliente en un 20% en el primer trimestre.
·         Aumentar en 10%  el Nivel de Satisfacción del cliente
·         Tener trazabilidad del requerimiento a lo largo del ciclo de vida del proyecto
·         Incorporar nuevos servicios que aporten valor al cliente en el cumplimiento de sus Objetivos Estratégicos.
·         Garantizar la disponibilidad de los servicios dentro de los alcances delimitados en los Acuerdos de Nivel de Servicio.
·         Lograr que el área de Sistemas sea un área que aporte valor al negocio y contribuya con el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos.
 
La mejora propuesta para el proceso de Gestión de Cambios plantea incorporar el documento SAFC como único documento de ingreso. Para la atención y ejecución del requerimiento es necesario que todos los usuarios principales de las áreas impactadas o dentro del alcance den su aprobación. Cuando el documento cuenta con todas las aprobaciones recién es asignado para atención.
 
A continuación, presentamos la integración de todas las propuestas planteadas.
 


SOLUCIÓN INTEGRADA
 
[image: ]
 
Figura 55: Solución Integradora.


 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
 
A partir del reconocimiento de la importancia de alinear los procesos de TI con la estrategia del negocio, es importante utilizar algún marco de referencia que oriente dicho proceso. Esto permitirá cubrir todos los aspectos relevantes de la organización, y de la misma área de Sistemas, en el modelamiento de la Arquitectura Empresarial. De este modo, se tiene la confianza que las oportunidades de mejora identificadas reflejan las necesidades totales y reales de la organización.
Por otro lado, la implementación de buenas prácticas validadas y estandarizadas dentro de un marco de trabajo sólido como ITIL permite asegurar el cumplimiento de requerimientos y la calidad del servicio de forma continua. La gestión eficiente de los servicios ofrecidos tendrá por tanto la consecuencia que lo justifica, la satisfacción del cliente.
Finalmente, el contar con modelos de madurez profesional de los recursos nos da una mejor gestión de los recursos y sus alineamientos con los objetivos estratégicos de la organización.


RECOMENDACIONES
 
Para un futuro lo recomendado es que se defina como estrategia organizacional para el caso del P-CMM, lograr el Nivel 5 de Madurez. 
En el caso de ITIL se recomienda la posibilidad de implementar en otras áreas la gestión de servicios, para mejorar la calidad y rapidez en los servicios brindados por el área de IT.
Para el caso de la arquitectura empresarial implementar una estructura organizacional que soporte toda la arquitectura, para el logro de los objetivos de la organización. Con la evolución y madurez de la práctica de Arquitectura Empresarial, la organización podrá identificar y formular métricas o indicadores claves de gestión que permitan valorar su evolución.


GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
·   Actividad: Pasos/tareas de un proceso. 
·   Actividad con punto de control: Actividad sobre la cual se ejerce uno o más puntos de control. 
·   Actividad regida por norma: Actividad que se realiza en base a una norma.
·           Amenazas: Los eventos que tienen un impacto negativo representan riesgos que pueden impedir la creación de valor o erosionar el valor existente. Los eventos con impacto positivo pueden compensar los impactos negativos o representar oportunidades.
 
·   Calendario de Cambios: Documento que enumera todos los Cambios aprobados y su fecha prevista de implementación, dentro de un periodo de tiempo (por: ejemplo, un día o una semana) También puede contener información: sobre Cambios que ya han sido implementados para su revisión.
·   Cambio: Un  cambio  es  todo  aquello  que  altera  el  estado  de  un  ítem  de configuración (CI´s). Esto incluye a todo lo que se añade, se elimina, o se modifica en el entorno de TI.
·   Cambios de Emergencia: Los cambios de emergencia son aquellos que son vitales para resolver una necesidad del negocio y no pueden conformar el proceso normal de cambios, particularmente con la evaluación y la aprobación del cambio. 
·         Capital intelectual: conocimientos colectivos de los individuos en una organización que se puede utilizar para producir riqueza, multiplicar la producción de bienes físicos, obtener una ventaja competitiva, y para aumentar el valor de otros tipos de capital.
 
·   Clasificación: Acción de asignar una Categoría a algo. 
·         Gestión de conocimiento: Estrategias y procedimientos destinados a identificar, capturar, estructurar, valorar y compartir los activos intelectuales de una organización para mejorar su rendimiento y competitividad.
 
·           Gestión de riesgos: El proceso de Identificar, Analizar y Responder  a los riesgos. Una disciplina y ambiente de decisiones y acciones proactivas para evaluar continuamente qué riesgos existen, determinar cuáles son los eventos a los que se debe prestar atención e implementar estrategias para tratar convenientemente dichos riesgos y evitar que se conviertan en problemas.
·           Impacto: De ocurrir el riesgo, lo que puede suceder a favor o en contra de los objetivos del proyecto.
 
·         Modelos de medición del capital intelectual: herramientas que sirven para identificar, estructurar y valorar los activos intangibles de una empresa.
 
·           Oportunidades: Oportunidades son la posibilidad de que un evento ocurra y afecte positivamente el logro de objetivos, soportando la preservación o creación de valor. La dirección canaliza las oportunidades que surgen, para que reviertan en la estrategia y el proceso de definición de objetivos, y formula planes que permitan aprovecharlas.
 
·           Personas afectadas: Todas las personas que se encuentran relacionadas al riesgo y que se impactarán directa o indirectamente de ocurrir el riesgo y convertirse en un problema.
 
·           Probabilidad: Que tan posible es que pueda ocurrir o llegue a concretarse el riesgo.
 
·           Riesgo: Un riesgo de un proyecto es un evento o condición inciertos que, si se produce, tiene un efecto positivo o negativo sobre al menos un objetivo del proyecto, como tiempo, coste, alcance o calidad (es decir, cuando el objetivo de tiempo de un proyecto es cumplir con el cronograma acordado; cuando el objetivo de coste del proyecto es cumplir con el coste acordado; etc.). Un riesgo puede tener una o más causas y, si se produce, uno o más impactos. Por ejemplo, una causa puede ser que se asigne personal limitado para diseñar el proyecto. El evento de riesgo es que el personal de diseño disponible y asignado puede no ser suficiente para la actividad. Si ocurre alguno de estos eventos inciertos, puede haber un impacto sobre el coste, el cronograma o el rendimiento del proyecto. Las condiciones de riesgo pueden incluir aspectos del entorno del proyecto o de la organización que pueden contribuir al riesgo del proyecto, tales como prácticas deficientes de dirección de proyectos, la falta de sistemas de gestión integrados, múltiples proyectos concurrentes o la dependencia de participantes externos que no pueden ser controlados.
 
 
 
 
 
 
 
 


 
SIGLARIO
 
 
ITIL.-               Information Technology Infrastructure Library, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información
PMBOK.-              Project Management Body of Knowledge
SLA.-              Acuerdo de Niveles de Servicio.
SAP.-              System, Applications and Products, Empresa de Servicios informáticos. 
TI.-               Technology Information, Tecnologías de la Información.
TOGAF.-               The Open Group Architecture Framework, marco de referencia para el desarrollo de una Arquitectura Empresarial.
TO-BE.-               Situación idea a la que se pretende llegar.
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ANEXO 
PENALIDADES
 
Las penalidades contempladas podrán ser aplicadas en cualquier momento desde el inicio del Servicio hasta la liquidación del mismo,  las cuales serán pagadas por IBM previa emisión de la correspondiente Nota de Débito o descontadas por PETROPERÚ de cualquier factura pendiente de pago a IBM o del monto de la ejecución de la garantía de fiel cumplimiento.
 
Las penalidades se calcularán con referencia a la  Unidad de Penalidad (UP), establecida como:
 
UP = 0.5 * UIT 
 
El tipo de cambio que se aplicará a la UIT (Unidad Impositiva Tributaria) será el que corresponde al último día útil del mes en que se produjo el hecho que amerita la aplicación de la penalidad, según el tipo de cambio venta publicado por SBS. 
 
Se aplicará penalidad si se presenta alguna de las siguientes situaciones, siempre y cuando sean atribuibles a IBM:


	Métrica
	Valor Objetivo
	Límite Inferior
	Penalidad

	Gestión del Servicio
	 

	AEPC-Atraso en la Entrega del Plan del Ciclo de Producción
	0 días
	3 días
	Mayor a 3 días
1 UP por valor del indicador

	AEIC- Atraso en la Entrega del Informe de Cierre del Ciclo de Producción
	0 días
	3 días
	Mayor a 3 días
1 UP por valor del indicador

	RAET- Retrasos en el arribo del Equipo de Trabajo
	0 días
	3 días
	Mayor a 3 días 
Penalidad 0.25 UP * Valor del Indicador

	%DPA - Disponibilidad de Recursos con Perfiles Adecuados
	98%
	97%
	Menor 97.00% Penalidad 2 UP

	Gestión del Mantenimiento de Aplicaciones
	 

	%DEE - Porcentaje de Desviación en la Estimación de Esfuerzo
	2%
	4%
	Mayor a 4% Penalidad 3 UP

	ACPER – Atraso en el Cumplimiento de Plazos de las Etapas  de Análisis, Diseño, Desarrollo, Pruebas y Entrega de Requerimientos
	0 días
	2 días
	Mayor a 2 días
0.25 UP por cada día de atraso, aplica a cada etapa del requerimiento. 
Solo se aplicará la penalidad cuando se trate de un retraso imputable al contratista.
Esta penalidad no se aplicará en caso que IBM y PETROPERÚ, previo análisis y acuerdo de ambas partes, modifiquen los plazos.

	ACPVE – Atraso en el Cumplimiento de plazo de valorizaciones de evolutivos              
	0 días
	2 días
	Mayor a 2 días
1 UP por el valor del indicador

	ACPRC – Atraso en el Cumplimiento de plazo de resolución de correctivos
	0 días
	2 día
	Mayor a 2 días
1 UP por el valor del indicador

	%PRCP - Porcentaje de Requerimientos que cumplen plazo
	98.00%
	96.00%
	Menor a 96% Penalidad 4 UP

	%PREA - Porcentaje de Peticiones de Evolutivos Aceptadas en primera entrega
	98.00%
	96.00%
	Menor a 96% Penalidad 4 UP

	%PRCR = Porcentaje de Requerimientos Cerrados que han requerido Re-Procesos por observaciones de usuario
	1%
	1.9%
	[2%-4%] Penalidad 2 UP
Mayor a 4% Penalidad 4 UP

	%PDPP - Porcentaje de Devueltos por errores en Pase a Producción
	1%
	1.9%
	[2%-4%] Penalidad 4 UP
Mayor a 4% Penalidad 6 UP

	DCEP = Demora en la Corrección de Errores en Producción
	0 días
	1 día
	Mayor a 1 día
0.2 UP por error y día de atraso en su atención
La penalidad se aplicará por error no atendido y por día de atraso.
PETROPERÚ podrá extender este plazo previa coordinación con IBM cuando existan justificaciones aceptables.


 
Adicionalmente, IBM deberá tener en cuenta las siguientes Penalidades:
 
a.       Por incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio (SLA)  se calculará un monto de penalidad equivalente a 1 UP por cada métrica no cumplida.
 
b.      Por no reportar alguno de los indicadores de los niveles de servicio (SLA) o que su cálculo se haya realizado con información errónea o desactualizada, 3 UP por evento.
 
El cálculo de la penalidad mensual será la suma de las resultantes de todos los indicadores anteriores. 
 
En caso de existir más de una penalidad por el mismo hecho se aplicará la penalidad de mayor valor.
 


[1] Modelo Personal CMM: http://www.navegapolis.net/content/view/485/59/
 
[2] Gestión de Servicios TI por ITIL Foundation http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php 
[3] Fundamentos de ITIL v3 de Jan van Bon, Arjen de Jong, Axel Kolthof, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies van der Veen, Tieneke Verheijen. Google eBook en: https://books.google.com.pe/books?id=A9pEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
[4] Sistema de Mesa de Ayuda para el Instituto Nacional de Medicina Genómica en http://www.ptolomeo.unam.mx:8080/xmlui/bitstream/handle/132.248.52.100/283/A4.pdf?sequence=4
[5] Fundamentos de ITIL v3 de Jan van Bon, Arjen de Jong, Axel Kolthof, Mike Pieper, Ruby Tjassing, Annelies van der Veen, Tieneke Verheijen. Google eBook en: https://books.google.com.pe/books?id=A9pEBAAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
OEBPS/image.045.jpeg
PROCESS & FUNCTIONAL ROLE MAPPING

=i e
e EETEEE
e x
CHANGE ANALYST X X X
| crance aumony X X X X X
| e X X X
= x
CHANGE OWNER X X X X X
el X X
CHANGE ASSESSOR. X X
RELEASE MANAGER. X
el X






OEBPS/image.046.png
© O

Evento (Hecho Actual)

Evento (Hacho Temporal)

Actividad

Pasos deunProces,

Actividad con Punto de Control

Achidad qus posee no o s purictsde conrol.

Actividad Regida Por Politica

Actdad idapor na poltica nida on ol Proceso.

Proceso Externo

Liamada 8 oo Proseso era dl losno dof prcerle
Subproceso

Lianasa aun Susproceso getodelProcasa

Decisién

Atenati 3 segus cunco unsstusidn ganersopcon.

IniciofFin del Proceso o Subproceso

Comienzoy ciminacion doun Proceso o Susprocesa.

Gonactocss da pigina

Conecian diagramas ave so extanden vars pigs.

Lineas do Paralolismo (OR)

Los caninos d taeas an st boqus punden jcuar on
parael,pao o o condiio oblatorapara oo oo

Lineas do Paralelismo (AND)

Todos o caminos qus sosncueiran i stas neas doban
lkeare o oma St pusGen Facere o prale o

Disarador d actidad rlscionads co i concraci do n hchx

Disparador do actidad olacionssa a1a ogada s on ol iopo





OEBPS/image.043.png
Controles de cambio aprobados

s
s
15
1

¢ ytfﬁ f‘ f"’ f‘f(‘"

= Controes e cambio
srobodos






OEBPS/image.044.png
Vabor Obithe
wn
wo

Uimke rterior
ao

Vabortimiro

anl Incumplimiento de Contrato






OEBPS/image.041.png





OEBPS/image.042.png
= Proyecto en fecha
= Proyectos atrasados.






OEBPS/image.040.png
U1
v
U3
u4
Us
U6
u7
U8
9
u10
un
12
3






OEBPS/image.038.png
TSP Evaluacion de equipos y miembros - PEER.

Nombre.
Fecha

RafwOives  Equipo  Eepodwsrcle lnstractor

24102015

Increment Na Nro Semana

Para cada rol evaluar el trabajo requerido y la relativa dificultad en % durante este ciclo

Frabajo Req

Dificuliad deT ol Niejoras para Ia siguiente semana

6%

[Difcitades con algenos mismbros &l
[
|spipo para coordinas algzeas e e e
Jctividades
- [Notivar  Tos e 4 sqipe o0
[Como mtivar 1 partcipacién de cad| e e
ieenbeo i partcipacion éal sqipo mejore.

Programador ABAP

B Sirsaos eqwipor bubo Gfesliades | Verificargos 4 complan todos los stindare|

|e3c istalar of abinte do tabsio dafinidos
[No todos los mismbros conocian Las | Capacitar  Tos maeenbeos & sgipo 42 #1 o]
herramisntas 2 herramientas da A

[Contebosien Tora 1007

=

Tasa total del equipo contra eada eriterio. Marque del nimero 1 (inadecuado) al § (superior)

ivel

[Consslor Feacion

B2

[Contebosién Totat 1601

3
3
3l

Nivel

3
3
3l

Marque del nimero 1 (inadecusdo)

Nivel

3
3
3l

Tasa de cada rol por su desempeiio. Marque del nimero 1 (inadecuado) al

Nivel

[Consslor Faasion

ABAD

[Contebosién Tt 1001

3
3
3l






OEBPS/image.039.png





OEBPS/image.036.png
conocimison do odsor AP

Ps—ry

e emprsaaes (Bl Prin)






OEBPS/image.037.png
I
i

Sotmss e el s s o
iy

St e i s sy st
et b s e )
Mot Temtae ompet bt bty
et

[T —

it Femaci s vin s et

Pun e ot d Oparones i ot

[y P——

v ow

®

Congmoiny Do ko
Cousion s omer,

[yt o——
Mg e dnes i

Pundisins ceinte gt

e et e
[ —

O T

FrssslFrssElfE § § 8 ¥






OEBPS/image.056.png
]

R — ‘E,-,,.,,ﬁ..
J

Estrategia de
Prucbas






OEBPS/image.057.png
St Ftar
= s
=
Tenlga i

T T T

+ Se adquiere el conocimiento + Se dseian los contenidos + Se cjecutan, documentan v
de cada prucha. sceptan s






OEBPS/image.054.jpeg
Change manager

Requestor

Change owner

Change Anayst

Change Assessor

Change reviewer

Financial Anayst

Change Authority

Change.

Implementer

Change.
Adminstrator

Change Requestor| Change

manager

® Qe e e o6 e Q-

S

® 6 Qe 6 e e

o
®

@ e Qee e

Change
Andyst

® e Q6 6 e

Change
Assessor | reviewer

e Ve

Change | Financial | Change
Andyst | Authority

® e e o6 6
® 006 QQ0Qe

® Q

Change
mpt

]

Qe ® ® 6 e e

Change
Adnin





OEBPS/image.055.png
Nicleo
(Configuran /
Parametrizan)






OEBPS/image.052.png





OEBPS/image.053.png
IMPACTO

PROBABILIDAD





OEBPS/image.050.png





OEBPS/image.051.png
Change Manager





OEBPS/image.049.png





OEBPS/image.047.jpeg
‘Ghange Management

N L
i 1NN
gl Al
i i | wmw il O L
pla i G F@
@mv M_m 4
] [ Al ®






OEBPS/image.048.png
Change Authority





OEBPS/image.060.png
Criico | No Imes-2meses | T0005 | MuyGrave
Criico | No 2semana-1mes | 10005 | MuyGrave
Critico | __No__|1semana-2semanas| 10005 | Grave
Crtico | No | 2dias-1semana | 10005 | Grave






OEBPS/image.067.png
Staiege P
Quaity Management
Imoxaicn Management
uman anagenen,
Proess & Texhnoogy improvements

== =

Purchasing Management

Technology and information Management
Financial Management






OEBPS/image.100.png
Matriz de Habilidades de Arquitectura

ades de Negocio

Habilidades de Tecnologia ®





OEBPS/image.068.png
@ rroparar pian de o1
v

Monitorear y dar seguimiento plan GP1
v

Foedback on 1a implementacion de procesos

{

Iaentincar y enviar oportunidad de mejora

Documentar detailes de Ia mejora

Enviar solicitud y formutario de evaluacion

1

atuar y prionizar Registrar oporunigades

Evaluar y prionizar

Tomara decision sobre oportunidad

!

Actuanzar tog

4

fA Ay DS EoSTET

Pianicar proyecto de mejoras

Validar ciasincacion del proyecto

iniciar proyecto de mejora

Cumpiir con procedimientos

Vatidar mejoras seleccionadas.

Seteccionar mejoras a implementar

l

Planincar proyecto piloto

{

Iniciar. planiicar y ejecutar o proyecto piid

1

Qospionar mejora Pianincar ta ejecucion de a mejora

impiementar mejora
Notincar cuiminacion del proyecto
Actuaiizar pian de grupo GPI

Anunciar ta implementacion de 1 mejoral

.






OEBPS/image.101.png
1

Logro
Bisico Equivalente

Descripcion
5 o conocmiento quo so llene 0@ Ios dferentes conceptos relaconados con un loma.
¥ 1o tine respaldo de experiencia. No sa tiene destreza en la apicacion

CERD ,Qué conceptos generales debe tener el trabajador sobre el tema?
oo ek s s S5
o e Sl ko i i s S
2 Sl Eanle i St

¢Qué conocimientos son requeridos para realizar una actidad o tarea sin necesidad
de experencia?

‘Competiivo. Equivaleestablecer relaciones con 0los femas o sistemas. Se proponen mejoras a os sistemas

al sabor-por qué

Se tlane una esireza avanzada para a reaizacon de tares Compiejas Permite

¥ procedimientos establecidos
,Qu resultados de trabejo se reaizan con conocimientos y destrezas avanzadas?

Superior

n esto nivel do conocimiontos las dostezas estén en su MAXIMO nivel y so mantionon
por medio de a priciica continua
La caracteristica principal es que 5o feconoco a quien o tene y se e consula denro of

fuera de la empresa.
So esta en capacidad de hacer propuestas @ inovacionos Se adquiere por medio do.

‘experiencia prokongada y apicacion exiosa en diferentes Stuaciones
Qus actividades requieren de conocimientos avanzados para reaizartas?






OEBPS/image.065.png
——m———
HIERERI SR
f
I
HHH
HaH 1BHH
HItE HEHH
i
e st
e
O oo
e
L
T —
e
e AT
e s
T -
o iy
e
S 1
P ol e o] o] oo e e






OEBPS/image.066.png
ik

Btratégin





OEBPS/image.063.png
PROBAELIDAD AMENAZAS CPORWNIDADES
T} (. T o3 (%I
r¥3 oie o> 02 o7s
o5 010020 | o1z 030 030 010
53 0gs I o2 [ ote | oo:! o2 (XT3 (x5 008
T3 002 | 00: | 006 | 005 | cos 05 004 002

®z | o4 | ec | e 13 (13 [x3 33

REsco.

i Wayretds
Cisra 621-0.40
BAKY Wemor que 071






OEBPS/image.064.png
imbite

Clasificacion

p—

pa——

Eraluacién

Anilss

Tipo

Estdo )

Estegia

| ——
dri

Jusicacin

Fech (e

[ohaninto del persoalclavepealas

| At mogicrtosscances deos

i [DaNesos fopecs[Quelnmacn opscinacaporos s e enattngoy e et | 1) ol ool o [ | o rgmetory [ el o, il s e
[sea comunicado oporunamente al gestor de proyecto y al analista del equipo de. [funcionabdades. |compromendos con el usuano.
s
[osinaa s e1a pooesa
JEspeificos o3| oso] o Aneossa [abients  [\iigar  [presupuestal previamente ol ki of del (Z3P0 ¢ desamole, IS¢ gestionarontas fimas enfomma 1082013
o S ——
ko e s g oot
st it [asgeg s st
[Cambios en el acance, Gempo y costo de proyectodebido s adentificacion demuevas. 1 om| ol Amensza [sbieto  [Miiger [validaciones delos requeimentosysus [FPO 8 GeSaTON0,  (op s comprometidos 101
(Y- s
. ——
[0 cmrs epoconclms
T R S R — oo eotscomps st e ——— ]
s [ s . o on or s oo [ O oot [t probsinsintins e
RN ————
B T AT [stnaa s eI propssts g st S st s oo i
P S = RS I S s o ‘ o sonmen b e
e contos el s s e e gt o i o st opotu e g s, 5 ssrcon s ot i
[ [EEETEE e : e
Proy |aproyecto S ecuso encaso queserequie.  [Usuarios retrazrta taras signadas
L gt o de, | [POC osss pais
[ conta oo statabokdcs sesponsabes i fchas compromeidas 1 om0l menaza [abients vitigar Fenescomo contigaciala isponiblidad de Equpo dedesarolo, |0 ety entostempos. 150018
o s
——
ettt s s T
s Do s [poukitetaeomtosps bt s s st | 00| 03| 0] Medio s (s [\igr [ prubuscondobns deeers [P P ————— nong
(S ————— E——
Ceortrscincen ussiopunis
B T e ——— an| ol oo o e o e e e s s I————— 200
abeacin —
. e st s g
L [ ecompomie s e e st e i s o s bl e [ s i i
e = T i [ERETEEE S A GOSN et S = werang

|equpo dt et






OEBPS/image.061.png
Métrica aprobacion del sistema por escenario ‘

CUENTES

BOLETINES.
COBROS - IMPAGADOS - DUDOSO COBRO
PAGOS - COMPENSACIONES - CONTROL CHEQUE
RETENCIONES Y CESIONES - FIANZAS.
TESORERIA






OEBPS/image.062.png





OEBPS/image.058.png
Metodologia de prucbas

]_.‘ e H Kd&n

Aceptacion |






OEBPS/image.059.png
abied el P I T
serass o 7 O I
s cabar PN T T T

fevaseis N T B
o o o £
vy o o o o
Ererrm—— o T o0 o 3
Fucsdinser o T T
i aties P T - 2
Y o i T T uiw
rtces s s prsnr o T
fomesy omutres o v ot secvines o gl e | w0 | o oo

= L4, TN I T






OEBPS/image.070.png
SAP Business Suite

SAP ERP, CRM, SRM, PLM, HCM, Retail

SAP SAP
) ArchiveLink






OEBPS/image.071.png





OEBPS/image.078.png
QLielinkECY

1 de madurez Altornativa 2
Nivel Punigje
Nivel 0 [ s s
Nivel 1 0 st st
Nivel 2 2 si s
Nivel 3 3% si si
Nivel 4 E] Nivel 450 st
Nivel§ 0 No st
Nivel§ 8 No st
Nivel 7. 100 No Nivel 7= 100

50

100






OEBPS/image.079.png
Q@ LiveinkECM

Atornativa 2
No 0

La oramont 6sta present on of mercado N N
e e oy o 2 sia20 sie20
(E1 prowedor G la  hemamienta
continusmente lbera nuevas funcionalidades o EY NO=0 si=20
mojoras para la herramionta?
(EI prowedor o la  hewamienta
continuamente estén aroglando. orrores. o 2 si=20 si=20
bugs?
Lo heramienia so adhora y cumpio
ostandaros  intomacionales sobre _ gostion . .
documental, tales como MoReq2, ~ AIM, ° 2 No=o st=20
soiDis 103447
EI prowodor d6 1a heramierta tiene
panificado una Hofa do Ruta (Roadmap) sobro o 2 No=0 si=20
la evoucion de a herramienta?

w0 100






OEBPS/image.076.png
B cnivetinn

EMC TOTAL
(Nomero de usuarios 00w Za0 0. Sou 3504, 350 Usuarios
[Numero do usuarios que | 30 u. 1204 5 100U, [270 Usuarios.
ingrosan diariamento
(Nimero de visitas 00v. 600 . 200v. 700v. 1600 Visitas
diarias
[Numoro de visitas 3viu, sviu 3 7viu [6viu.
clarias por usuario
[Numero de documentos | 60d. 800 d. 2004 150d.  [1200 Documentos
creados por dia
[Numero de documentos | 10d. 2004, oa 200d. 410 Documentos
attados por dia
[Namero do bisquedas 06, 3006 ob. 420b. 780 Busquedas

diarias

|diarias






OEBPS/image.077.png
Erenivatiok]

ToTAL
Namero de clasiicaciones z g g o [z Taxonomias
virtuaios
[Namero de atibutos y metada 80 o o o [s0Auibutos
[Nimero de repositorios logicos 6 E3 2 0 [44 Repositorios
Numero de desarrolios 5 o 1 o [6 Desarrolios
Integracion con oiras apiicacionos NA | 2(EAP AP, NA  [3(GIS, SAP AP,
SAP MM) [SAP MM)






OEBPS/image.074.png





OEBPS/image.075.png
T Pwm  SAP Knowledge Management LIS Documentum eRoom

T oot SAP ArchiveLink Q) Fieserver





OEBPS/image.072.png
Almacenamiento de la informacion légica

jm 3 ="
“Directorios dela Red Dol
oo Din; B, Sepoprlaes
Almacenamiento fisico de documentos.
=]

Archivos personales  Archivos central

Reposorioe e





OEBPS/image.073.png
jsace™ jsap A o | TOTAL
Tamafo total 300 Gb 77060 100 Gb 2 31T
aimacenado
amero totaide | 60 100 4ocs | 040,000 doos | 300,000 docs| 3 TETES | 45 milones
documentos docs docs
remafio promedio 12Mb 860 Kb 350 Kb 715Kb 750 Kb

de documentos






OEBPS/image.104.png
Arquitecto  Admin.  Docume  Arquitecto  Arquitecto  Arquitecto  Arquitect

Roles ™ {ider De ntador de do de ode
_— Resposit  deAE  Negoclo Informacié  Aplicacion Tecnologi

Liderazgo. 4 3 2 3 3 3 3
Trabajo en equipo 4 4 4 4 4 a 4
‘Comunicacion 4 4 0 4 4 a 4
‘Andiss ogico . 4 4 4 4 a a
‘Cultra de Negodo . 4 2 3 3 3 3

_Basico Equivlente a saber-qué

2_SufiGente. Equivale f saber-como

3 Competivo, Equivale al saber-por qué

4 Suporior






OEBPS/image.105.png
Solucién Integrada

Potenciolos R deldrea de Wabojo s

Reduccién di 20 dolos
Scciudosdo combi anla
Sioma de pusben
. de Volor
Aumertoen 0ol g
Solvioccionde cienle ot
salfoccende
enobiidod del clenies
recermients
Deficien de Acuerdos de
Novelde Soice
encacion e
Cpadunidades desenicio





OEBPS/image.069.png





OEBPS/image.102.png





OEBPS/image.103.png





OEBPS/image.081.png
4. Inversién

Entre $100000 a $150000 USD
Ento$150000.2 $200000 USD
Ente 2000002 $250000 USD
Entre $250000 a $300000 USD
eyora $300000 USD

PUNTAJE

o

100

Q6 LaeinkEC)






OEBPS/image.082.png
ol

OLieirki0N

Aternativa 1 ativa 2
sl

(Cueria con un eaqipo_especiazado que R -

oeado gt otes? % si=25 si=25

Cuenta con una platafoma donde poder G R N

seguimintos a los casos e soporte? ® s+ sz

Existe en el mercado local faciidad parg]

encontar profesonales yio oonsuloras con % si=25 No=0

experiencia en la herramienta?

{xisen partes en el mercado local? % SI=%5 No=0
100 50






OEBPS/image.080.png
WKM 00

3. Requerinientos de Atemativa 1 Atemativa2

T Deoo | Noange
: i : 1 ‘Standard = 15
pisquoda o ndoractn 1 0 0
i [ 5 0
cusitoss onors s s
Gestindo rogistosdectrinos y Fscos 0 . '
vt s s st H s
ok de s 0 5 0
s o0 P50 56 o EE -






OEBPS/image.001.png
Incremento do as
capocdades scbre la
estién do a organizacién
formacén de squpos
basados en'a
competencia

donttcacon do as
prncpales competencias

Nivel 5 - Optimizado

rnotacin y mapra conteca
Envamamento

Dosarrolo d s competencias personales

Nivel 4 - Gestionado

Organizacen cantada en el rencento
‘Gostn dolas competencas dela
oganzacén
Préctcas basadas en equpos
Creacién de squpos
Tuoa

Nivel 3 - Definido

Entano de aba

Nivel 1 - Inicial






OEBPS/image.089.png
Usuarios

Gatekeeper

cKko

Administrador





OEBPS/image.002.png
Categor

el de
il Desarrallo de Creacion de equipos | Gestion y motivacion | Estructuracion de la
e Ve o desamols | capariaa e vabao
Ereramiorts
o
i | o ses Iovacion y e continua e i cpaciad s rablo
pltianitin
gz
. consgaenel | Gostende as
" Turs | Croscn e equpon | rnaments | competoncs el
L] Practicas basadas en ‘organizacion.
s
5 Desrolodels | Cutade | PG pancaciondel
Do | “compatenes pacacon | pgSomeens | e de vabao
Conpensscon
2 Formacin Sl Gemendals | Askradende
Repetible Comunicacion omunieacien capacidad personal

Entorno de rabajo

7
nicial






OEBPS/image.087.png
Components

Plataforma

[Open Text Content Server [Windows Server 2008 x64. l4G8

[Open Text Archive Server [Windows Server 2008 x64 [ace

[Open Text Admin Server [Windows Server 2008 x64. [aG8

[Base de datos [Windows Server 2008 x64 468
Componente Storag Ambiente Virtus

[Open Text Content Server [1 T8 [EMC CLARION Storage, NTFS_|VNWare 4.0 ESX

[Open Text Archive Server [1 T8 [ENIC CLARION Storage, NTFS_|VMWare 4.0 ESX

[Open Text Admin Server [100 G& [ENIC CLARION Storage, NTFS_|VNWare 4.0 ESX

[Base de datos 100 GB [EMC CLARIION Storage, NTFS_|VMWare 4.0 ESX






OEBPS/image.088.png
Goners Documents

e
=

GENERACION (Autor)

EDICION (Peers)

APROBACION (Gerente)

PUBLICACION (CKO, Gatekeeper)





OEBPS/image.085.png
OpenText | OpenText | Enterpise cen
Boorer | VabGUI | San

SAP Business Suite

‘SAP ERP, CRM, SRM, PLM, HCM, Retail m
WeboAY

e J
sap
AvchiveLink
Voo Senvces | SAPICO WAV |
HITe(S) HITPCS) e HTTPS) | overREC oweHTTPLS) d
Document Wb WebDAV. —
Open Text Pipeines. | Servces | RMLInk | Achvetink
Enterprise
i Runtime and
Ly Core Servies
Content Server Archive Server

Logend: | Openten [l S0





OEBPS/image.086.png





OEBPS/image.083.png
CRITERIOS PESO mM

QO LivelinkECM

Alternativa 1 Alternativa 2
1. Nivel de madurez 15% 50 100
2. Mejora continua 25% 40 100
3. Requerimientos de la empresa. 25% 55 100
4. Inversién 20% 100 o
5. Soporte y mantenimiento 15% 100 50
PUNTAJE PONDERADO / 100 puntos. 66.25 725






OEBPS/image.084.png
Open Text Enterprise Library

[ Microsoft Management Console

Open Toxt
Content Server

Open Toxt |
Archive Server






OEBPS/image.092.png
ANTES DESPUES

Wanienimionts y —— Costo Costo
Soporte # Horasl PRONION  #torsimes | nuai(s)
Gosto do la_[Costo por o

organizacon_|rora Total A

ndministrador | $ 1500 20 | 60 5 o |s1s300f s o |s 3800






OEBPS/image.093.png
Tiempo de dedicacién
Mantenimiento y Soporte

Administrador

DESPUES

# Horasimes| Tou! ¢ %
Horas
2 176 205%






OEBPS/image.090.png
Servidores DESPUES

Por ambiente s | B | OOLivelink ECM (]
SandBox 1 0 0 0 1 0
Desarrolo 3 0 2 ) 3 0
Calidad 0 0 ) 0 0 0
Produccion 4 3 2 2 3 2

sub Total s 3 4 2 7 2






OEBPS/image.091.png
Licenciamiento de

DESPUES
servidores
Tipo Costo anual Cantidad Total Cantidad Total
‘éVE'"""‘”S 2008 5 100000 16 $ 16,000.00 9 $  9,00000
SaL 208 s %000 90000 4 S 360000
Enterprise
Oracle 10 G s 950.00 $ 9,500.00

26,400.00 12,600.00





OEBPS/image.012.png
REQUERIMIENTO DE CAMBIO DE CONFIGURACION : CCR
Fecha
i
remets

Propetan de Product
Mesds
Regulador

oescrpcion

omaciin Ascional Desspobader O

Propetano ool Prodct
Abmiisirador CadasPrseees
cce






OEBPS/image.013.png





OEBPS/image.010.png
Feta

e
s

e

et
P,

P e

otestr

b e






OEBPS/image.098.png
BENEFICIO

Implantacién SAP Extended ECM

% DE
I ) P

[Costo anual licencias
|de senvidores $ 26,400.00 -52%
[Costo anual al
Imantenimiento $ 15300.00|$ 9,360.00|$ -5940.00 -39%
Costo anual de
licenciamiento $ 177,000.00 | $187,500.00 | $ 10,500.00 8%
busqueda de.
linformacion $ 735,000.00 | $183,750.00 | $-551,250.00 -75%

$ 953,700.00 | $393,210.00 | $-560,490.00 -59%






OEBPS/image.011.png
REQUERIMIENTO DE CAMBIO DE CONFIGURACION : CCR

|informocian detProducto

Proetans e Products:
st Poaumcame Masis

npeccin Recerte Reguldor

Deacein e Respads

|informacién do Cambio

=

oescrpeon

omacn Adcons Desspobide, O






OEBPS/image.099.png
Importe

Periodo 0 $-330,000.00
Periodo 1 $ 112,098.00
Periodo 2 $ 112,098.00
Periodo 3 $ 112,098.00
Periodo 4 $ 112,098.00
Periodo 5 $ 112,098.00

TIR 21%





OEBPS/image.096.png
Porcentaje de usuarios

| Tiempo dedicado

[Menos al 10% 23%|
10% -20 % 30%)
20% -30 % 26%)
30% - 50 % 15%)
Mayor al 50 % 7%]






OEBPS/image.097.png
cosTo
Implantacién SAP Extended ECM

Costo Anual de licenciamiento $230,000.00

Costo de consultoria de implantacion | $100,000.00

'$330,000.00






OEBPS/image.094.png
DESPUES

S | hchveunk | TOTAL @0 LiclinkECM

INamero de
concias 350 240 350 940 350

Costo de licencia

oo asuario anual | § 180008 30000 (S 150.00 s 75000

Costo total anual | $ 52,500.00 | $ 72,000.00 [ $ 5250000 | $ 177,000.00|S 187.500.00






OEBPS/image.095.png
% Usuarios realizan
busquedas

¥ g
8 8
w =

10%-20%

Monos al10%

o s 0% 1e% 2% 2% W%

Tiempo dedicado a busquedas

% Tiempo empleado busquedas.






OEBPS/image.009.png
Pt e o






OEBPS/image.007.png





OEBPS/image.008.png





OEBPS/image.005.png
Feche

oo [ Gt

Ty Ty NENES 3






OEBPS/image.006.png
ESTRATEGIA STRAT

Feans

=y

Rt

Fctn






OEBPS/image.003.png
Diagnéstico

Establecimionto






OEBPS/image.004.png





OEBPS/image.023.png
Ricardo Fernéndez
Gerente General - IBM Pert y Bolivia

Estmados IBlers

Les comurico que el da de mafiana se dard ncio a ks elecciones para clgr a
los represertanies de los tabajadores el Comé de Sequrdad y Sakud en ¢
Trabayo, de acuerdo ala Ley N' 28783 _ Ley de Sequndad y Sakid en el Trabao
aprobado medante el Decreto Suprema " 005.2012TR.

Su particpacisn s indispensable,tato enla convocaloria alas decciones, como
en alfuncionamienta del comaé e &l Stema de Geston e a Sequndad y Sad
eneiTraba

e Fecha e
fiCF Gromics FOOpa T [ de Hays e 165 am o 0P

i Cofetera 260 oS de oo e s%00m.0 00,
ooper: Comedr 51 oo 5o Woro e 7006 m. 5 5005.m.
5 ot £Colé gel e o3 68 Wore Besooom ss000m.

Asimismo adjnto Ialista de candidatos por cada site, aue les permi decids
QUén s representard ante el Comité de SST






OEBPS/image.024.png
G s scordance i dcmened pcns s s
Rt et st vkt e e ot b s

(TS sl s et |
ek o e s

[T e A

S e B
[Codl s Sl






OEBPS/image.021.png
Responsable de mantenimiento del sisterna SAP

Centro de atencién Mantenimiento ~correctivo

ausuarios 7 evolutivo de

0 aplicaciones

E

Mantenimiento técnico de

sistemas

@

Manteninizata





OEBPS/image.022.png
A |

Estimado 1Bmeisto,

Estomos muy prérimos o concli este oo, es por exo que e Glentamos o comenzor  Gargar paviatinomente fus
rasotados en la PEC Web 100l

Ouronte ¢l mes ds Noviemore podrés comenzor o cargor os resufodos, guardarios  editodos fodos los veces aue seol
ecescio. Uno vez que estes o, podrs subrmifios para feviién de fu gerente.

‘asegurate de submilros durante o me: de Noviembre.

sG6mo nocero?

Tt importantes o fenr en cuenta ol momento de corgor resufiodo:

 Revisa cada punto dafalado en los objefivos de negocio
Reune sjamplos concretos sobre o: Sbjefivo acanzados, Gué y cémo fusron alcanzados.

 Documenta cado sjsmplo en lo PEC Web 100l

 Rovisa u porlicipocion en THINK40, y cusntos horos de desonolo alcanzaste este oRo. Recuerda que el forge o dol
40 horos anucis.

Vit lo poging de BN Volues osf como 103 9 précicos y refleiona de qué manera hos ido refiio de los mismos.
‘Acceds oqui pore més infermacin sore este periodo.

Sitianes ouna duda sobre este rocess, sor fover ot ot Gererte, P dudos con o heramients, sl <on o1 R Helo
(o hheiplaBril e host com- 1-820.2828)






OEBPS/image.020.png
Usuarios

Responsable servicio PETROPERU

S

Responsable de mantenimiento del sistema SAP

¢ ¢

Mantenimiento correctivo y
evolutivo de aplicaciones

Centro de atencién
Koo usuarios S

Mantenimiento técnico de
sistemas

Departamento de tecnologias de informacion

Areas interesadas

Mantenimiento





OEBPS/image.018.png
Global Technology Services - GTS

[






OEBPS/image.019.png
Global Technology Services - GTS

MU C = s Countey Branch = Peru Blivia, Ecuader, Paraguay 8 Uruguay





OEBPS/image.016.png
Fulo do Proceso: Automatzado

Fio d Procas: naprad

Fulo de Proceso: Caabortvo

Fio d Procaso: Continde

Acceso: Compartds
Repostor: Unico, Sequeoy ontro Verines

Acceso:Compartdo
Repostore Miipley Segero

ccoo: Companida
Repostora Ml o mseguro

[r——
[






OEBPS/image.017.png
Our Mission Our Focus Our Transformation and Execution

NewEnterprise IT
Weare theWomen
e eto (O Environments... ‘Sharea compelling vision for our

s chnts reaze vabe by clents
build, and run the Comneding mobie ans G
foundationalsystems. basea Systams of et 10
thatthewordzalies radtons Systems ofRecoro,

- Gesigning busng uing ana

Innovate a superior method of
working

.Enabled By Next Gen
‘The backbone of “mn‘““yl'vm
oo Enterpre T enveonmens Developthe most motivated expert

Servce gevery moges recure ‘workforceIn our industry
ncreased v of 1. atomaton

0 advanced workorce

ecoriomy.






OEBPS/image.014.png
Prolim:
Framomork
and
Principles

&
nformation
Systems
Arhiectures,

E
Mgaton
Planring





OEBPS/image.015.png
CoNTENOO consITENTE

Fuo o Proces: Automatiado

P deProcess tograde

P d rocos: Cotbaraivo

FidodoPrceso:Conrolado

Acceso:Compartdo
Repostors Unic, Saquroy Conro Veriones

Aeceso: Compaido
e ——

Accaso :Compartds
Repostors: Mitpl s nsequro

s——
Raposir Inidual s s






OEBPS/image.034.png
Rol Programador ABAP

Capacidad para desenvolverse bajo presion y
|trabajo en equipo.

Capacidad de escucha

| Tolerancia

Comunicacion asert

o ko ko b ko ko

fo s fo o fs |






OEBPS/image.035.png
Evaluacién de Habi

ades - Programador ABAP
Capacidad

para

desenvolvers | Capacidad de )
e bajo presin| — cscucha Etica Empatia | Tolerancia

ytrabajo en
eaquipo.
3 3 4 3
4

Comunicacion
asertiva

wactual |
= Requerido |






OEBPS/image.032.png
Rol Consultor Funcional Requerido
[Buena capacidad de andlisis, persona rigurosa y
metodica 4 s
[Responsabiidad y_orden en la cjecucién de sus
tareas v funciones. a 4

Capacidad para desenvolverse bajo presion y
trabajo en equipo.

| Capacidad de relacionarse a todo nivel

[Etica

Capacidad de escucha

| Comunicacién asertiva

| Tolerancia

|Empatia

fo ko fi ko fn i ko

s ko fn o fe






OEBPS/image.033.png
Evaluacién de Habilidades - Consultor
Funcional

Buena | Respons Capacida Capacida
capacida| abiiaad | dpara | e
dde |y orden desenvolelaciona
andlii,|en la | verse | rea
persona ejecucio | bajo todo.
riguros.. nde... presion.. nivel
aawal | 4 3 | 3 4 | s 3 a

mRequerido| 5 | 4 | 4 | 5 | 5 | 5 | s

cnnvwan

Capacida Comunic |
Etica | dde  acion 2 Empatia
escucha  asertiva






OEBPS/image.030.png
PROBABILIDAD

IMPACTO

ALTC MEDIO | BAJ
A0 2

3
MEDIO 2 3 a
sao RS « [





OEBPS/image.031.png
PPROBABILIDAD

IMPACTO

A0 | MEDIO | BAJO
AT 3

[0






OEBPS/image.029.png
[Goal » Compemsaticn strategies and activities are planned. executed

R

TS o e L S

7

g

7

g






OEBPS/image.027.png
(BT Thermies e e ot G|
[ e et

[T P e






OEBPS/image.028.png
[ D e it the s g e i e B PR 4 DAL e
o scranc i o et i i

e i il il e o
L L vt s i s e st g s
e s e i s et o i

Iy Moot st it s,
T3 i o e o s e A et ko a0 BT
[meanton ot s s gt oo F vt et et r e s o s
[ p————
il o s s o e o v i






OEBPS/image.025.png
[Gost s Snformetion s shuwed swvers o crpmintion.

[ S A

(oo T g e
Ry






OEBPS/image.026.png
| ork Enviconment [Goal 1 The physical environment and resources needed by the woek]
[ s grmens e o e

[ —






