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Resumen Ejecutivo
En el transcurso de los últimos cinco años, el número de pequeñas y medianas empresas (MyPES) ha incrementado sustancialmente, con respecto a las empresas de gran capital, teniendo la participación de 99.6% en el Perú[1] y participando en un 40% del Producto Bruto Interno (PBI) del territorio nacional[2].
Este crecimiento constante genera nuevos retos para dichas organizaciones los cuales son brindar la misma calidad de sus bienes o servicios en un tiempo menor al de los competidores lo cual llama a que sus procesos de negocio sean constantemente revisados y mejorados. Lamentablemente las MyPES hacen uso de procesos de negocio sin documentación (basados en la experiencia) y de ejecución manual ocasionando, a futuro, que dichos procesos no puedan ser mejorados en el tiempo e impidiendo que puedan ser migrados a herramientas tecnológicas que permitan una eventual optimización de recursos (costos, personal, tiempos)[3].
Teniendo en cuenta esto y siguiendo de los talleres de proyectos profesionales de la Escuela de Ingeniería de Sistemas y Computación de la Facultad de Ingeniería de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas – UPC, el presente proyecto brinda un modelo de mejora y automatización de procesos para pequeñas empresas (MyPES) que ha sido desplegado en una empresa MyPE enfocada la gestión de proyectos, con las mismas problemáticas de una MyPE habitual, anteriormente indicadas, con la finalidad de demostrar los beneficios obtenidos al implementar dicho modelo.
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Abstract
In the last five years, the number of small and medium-sized companies (Mypes) has grown considerably, in contrast to companies, which have a lot of capital. In Peru, small and medium-sized companies have 96% of market participation and generate 40% of GDP.
 
This dynamic growth cause that these kind of companies have to give products and services at the same quality level that their competitors offer, as a consequence of this, business process need to be revised and improved. Unfortunately, they make use of the business process based on the experience and performed it manually, provoking that these processes may not be optimized and making difficult to migrate them to technological tools.
 
Taking this into consideration, following the School of Systems and Computer Engineering of the Faculty of Engineering of the Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas’s professional project workshops, this project gives a process improvement and automation model for small business (Mypes), focused on project management, with the purpose of demonstrating the benefits obtained by implementing the model described.
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Introducción
En toda empresa, independientemente del rubro al cual se dedique, es necesaria la elaboración de procesos que definan su organización y estructura de trabajo.
La consideración de procesos asegura un orden en la estructura y la labor en una empresa; la misma que con el transcurso del tiempo, y como buena práctica, debe mejorarse. Además, brinda beneficios tangibles como la mejora de tiempos en entrega de servicios al cliente.
Entre los tipos de procesos se pueden definir los siguientes:
·         Procesos estratégicos.
·         Procesos operativos.
·         Procesos de apoyo.
Teniendo en cuenta esto, el estudio abarcará a la implementación de los procesos de apoyo los cuales no repercuten directamente en la operación de una empresa, pero su implementación es necesaria para que dicha operación se pueda ejecutar adecuadamente. Así mismo se ha identificado que los procesos de apoyo pueden estar soportados por una herramienta tecnológica (al igual que los procesos núcleo de la empresa), acción que, de realizarse, aseguraría la automatización de tareas.
De acuerdo a lo mencionado, el proyecto tomará como cliente principal a la empresa virtual Quality Services, la cual pertenece a la escuela de ingeniería de sistemas y computación y brinda servicios de aseguramiento de la calidad a proyectos de tesis.
Por otro lado, el proyecto duró dos ciclos académicos dentro del año 2015 (aproximadamente nueve meses) con una extensión de medio año dentro del ciclo 2016-01, teniendo en cuenta que en las vacaciones de cada período se realizaron correcciones y mejoras al proyecto.
El capítulo 1 describe la definición del proyecto donde se indica el objeto de estudio, objetivos esperados del proyecto y el alcance del mismo. En el capítulo 2 se explica el cumplimiento de los students outcomes de la carrera de Ingeniería de Sistemas de Información. En el capítulo 3 se indican como referencia todos los trabajos relacionados de otros autores y que han sido referenciados para la base del presente. En el capítulo 4 se indica la teoría referenciada para la base del estudio. En el capítulo 5 se indica el desarrollo del proyecto durante su etapa inicial, planificación, implementación y etapa de mejora continua. En el capítulo 6 e muestra los resultados obtenidos producto de la ejecución del proyecto. En el capítulo 7 se muestra la gestión del proyecto durante su ejecución en referencia a los recursos del mismo.
Finalmente, al término del último capítulo, se mencionan las conclusiones y lecciones aprendidas del proyecto con la finalidad de que considere dentro de la bitácora de conocimientos para proyectos futuros y afines.
 

Definición del Proyecto
En el presente capítulo se explicará toda la gestión del proyecto, iniciando por la descripción del rubro empresarial al cual va dirigido el proyecto. Luego se presentan los problemas de la organización, relacionados a los procesos de apoyo de la empresa virtual QS, donde se especifican las causas que los generan. Así mismo, se establece el planteamiento de la solución a los problemas presentados anteriormente para luego pasar a la especificación del objetivo general, que se logra con el cumplimiento de los objetivos específicos, los cuales están relacionados a los indicadores de éxito. Por último, se presentará la planificación del proyecto que contiene el alcance y todos los planes de gestión relacionados al tiempo, recursos humanos, comunicaciones y riesgos.


Objeto de Estudio
El proyecto está dirigido a pequeñas y medianas empresas que encuentren la necesidad de mejorar constantemente sus procesos, así como también documentarlos y automatizarlos. Para el caso de estudio se trabajará con empresa virtual Quality Services, mencionada también como QS, catalogada como una PyME tomando como base toda la información otorgada por la empresa[4].
Dominio del Problema
Se encontraron varios problemas relacionados a los procesos de apoyo de la Empresa Quality Services, generados por ciertas causas que impiden el logro exitoso de los objetivos y metas trazadas en la organización. De esta manera, el resultado final de este proyecto ayudó a la empresa a solucionar todos los problemas que a continuación serán descritos:
Tabla N° 1: Problemas vs Causas
	Problema
	Causa

	Los procesos de apoyo se llevan a cabo de manera empírica
	Los procesos de apoyo no se encuentren definidos formalmente y documentados

	Se toma mucho tiempo para administrar los recursos humanos de la empresa
	Los responsables de los procesos de la administración de recursos humanos no cuentan con una guía en la que se describan las actividades que les corresponden

	La información no se encuentra centralizada
	En su mayoría, la documentación de la empresa no se encuentra en un punto único de consulta (repositorio)


Fuente: Elaboración Propia


Planteamiento de la Solución
Para los problemas identificados en la empresa Quality Services, se planteó como propuesta de solución el diseño e implementación de un modelo de procesos enfocado a los procesos de apoyo de la empresa los cuales fueron formalizados, documentados y que finalmente, se automatizaron en una solución tecnológica la cual fue personalizada acorde a las necesidades de la organización.
Objetivos del Proyecto
Objetivo General
Implementar un modelo de gestión de procesos, que permita ser soportado por herramientas integradas, alineados a los procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
Objetivos Específicos (OE)
·         OE1: Analizar procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
·         OE2: Diseñar el modelo de gestión de procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
·         OE3: Validar el modelo propuesto que sea soportado por herramientas de software integradas en la empresa QS.
·         OE4: Elaborar un plan de continuidad que permita proponer un conjunto de procedimientos, los cuales permitan verificar y validar la continuidad del proyecto.


Indicadores de Éxito
Tabla N° 2: Indicadores de éxito
	Código del indicador
	Indicadores de éxito
	Objetivos específicos

	I1
	Informe del estado actual de los procesos aprobado por el cliente.
	OE1

	I2
	Acta de aceptación: diseño e implementación de modelos de procesos aprobado por el cliente.
	OE2

	I3
	Constancia de calidad del proyecto emitida por la empresa Quality Services.
	OE2

	I4
	Acta de aceptación de la solución tecnológica aprobado por el cliente de proyecto.
	OE3

	I5
	Acta de despliegue de herramienta emitida por IT Expert.
	OE3

	I6
	Certificado de calidad del proyecto emitido por la empresa Quality Services.
	OE3

	I7
	Plan de continuidad aprobado por el cliente de proyecto.
	OE4


Fuente: Elaboración Propia
Alcance
1.      Criterios contemplados por el proyecto:
El proyecto comprendió el análisis, estudio e institucionalización de los procesos de apoyo de la empresa Quality Services. Este estudio contempló la generación de entregables segmentados en 4 grandes fases:
·         Entregables de la primera fase: correspondientes a la etapa de inicio del proyecto. Se realizaron los siguientes entregables:
-         Project Charter.
·         Entregables de la segunda fase: correspondientes a la etapa de planificación del proyecto. Se realizaron los siguientes entregables:
-         Cronograma del Proyecto.
-         Diccionario EDT (Estructura de desglose de trabajo).
-         Lecciones Aprendidas.
-         Matriz de Riesgos.
-         Matriz de Trazabilidad.
-         Matriz RAM (Matriz de asignación de responsables).
-         Plan de Gestión de Calidad.
-         Plan de Gestión de Comunicaciones.
-         Plan de Gestión de Riesgos.
-         Plan de Gestión de RRHH (Recursos Humanos).
-         Plan de Gestión del Cronograma.
-         Plan de Gestión de Alcance.
-         Registro de Interesados.
·         Entregables de tercera fase: correspondientes a la etapa de ejecución del proyecto. Se realizaron los siguientes entregables:
-         Documentación de procesos de apoyo para la empresa Quality Services.
-         Plan Piloto de implementación para los procesos de apoyo.
-         Propuesta de soluciones tecnológicas para el soporte de procesos de apoyo.
-         Memoria Parcial del proyecto.
-         Plan de Solución Tecnológica para los procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
-         Ejecución y monitoreo de la Solución Tecnológica para los procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
-         Informe del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica.
·         Entregables de cuarta fase: correspondientes a la etapa de cierre del proyecto. Se realizaron los siguientes entregables:
-         Solución del proyecto.
-         Acta de cierre y aceptación del proyecto.
-         Plan de continuidad.
-         Memoria.
-         Poster de proyecto.
-         Lecciones aprendidas.
2.      Criterios no contemplados por el proyecto:
El proyecto no contempló los siguientes puntos:
·         Mejoras para los procesos estratégicos: a partir de la información otorgada por la empresa Quality Services (memoria de la empresa) se verificó que los procesos estratégicos ya fueron documentados, optimizados e institucionalizados en la organización antes del inicio del proyecto.
·         Mejoras para los procesos operativos: a partir de la información otorgada por la empresa Quality Services (memoria de la empresa) se verificó que los procesos operativos ya fueron documentados, optimizados e institucionalizados en la organización antes del inicio del proyecto.
·         Desarrollo de producto software: el desarrollo de un producto software desde cero implicaba que no se pueda cumplir con los tiempos delimitados para el proyecto y al aplicar el modelo a una PyME implicaría costos adicionales por desarrollo de sistema, en su defecto se acordó con el cliente para usar software gratuito y que se pueda adaptar a los procesos de la organización.
Cabe indicar que las actividades que no son contempladas en el proyecto no afectan al cumplimiento de los objetivos.


A continuación, se muestra la descomposición de las actividades que fueron ejecutadas en el proyecto haciendo uso de la Estructura de Descomposición de Trabajo (EDT).
Tabla N° 3: Estructura de Descomposición de trabajo
	Código
	Tarea

	1
	Investigación de Soluciones Tecnológicas para los Procesos de Apoyo de la Empresa Quality Services

	1.1
	Inicio

	1.1.1
	Semana 1

	1.1.1.1
	Levantamiento de información de la empresa Quality Services

	1.1.1.2
	Revisión de la Memoria de la Empresa Virtual Quality Services v2.2

	1.1.2
	Semana 4

	1.1.2.1
	Investigación de Solución Tecnológica

	1.2
	Planificación

	1.2.1
	Semana 2

	1.2.1.1
	Elaboración de Project Charter

	1.2.1.2
	Elaboración de Cronograma de Actividades

	1.2.1.3
	Elaboración de Plan de Gestión de Alcance

	1.2.1.4
	Elaboración de Plan de Gestión de Cronograma

	1.2.1.5
	Elaboración de Plan de Gestión de RRHH (Recursos Humanos)

	1.2.1.6
	Elaboración de Plan de Gestión de Calidad

	1.2.1.7
	Elaboración de Plan de Gestión de Comunicaciones

	1.2.1.8
	Elaboración de Plan de Gestión de Riesgo

	1.2.2
	Semana 3

	1.2.2.1
	Descripción de Roles y Responsabilidades

	1.2.2.2
	Diccionario EDT (Estructura de Desglose de Trabajo)

	1.2.2.3
	Matriz de Trazabilidad de Requerimientos

	1.2.2.4
	Matriz RAM (Asignación de Responsables)

	1.2.2.5
	Registro de Interesados

	1.2.3
	Elaboración de la Memoria – Capítulo 1

	1.2.4
	Entrega de documentos de Gestión y Memoria - Capítulo 1

	1.2.5
	Semana 4

	1.2.5.1
	Exposición Parcial con el Asesor de Proyecto

	1.2.6
	Semana 5

	1.2.6.1
	Exposición Parcial ante el Comité de Proyectos

	1.2.7
	Hito 1: Aprobación del Project Charter

	1.2.8
	Hito 2: Aprobación del Cronograma del Proyecto

	1.3
	Ejecución

	1.3.1
	Semana 6

	1.3.1.1
	Diagrama de Objetivos de la Empresa Quality Services

	1.3.1.2
	Diagramación de los Procesos de Apoyo

	1.3.1.3
	Realizar Solicitud de Recursos para Validación y Verificación de Artefactos

	1.3.2
	Semana 7

	1.3.2.1
	Definición de Procesos

	1.3.3
	Semana 8

	1.3.3.1
	Elaborar Memoria - Capítulo 2

	1.3.4
	Semana 9, 10

	1.3.4.1
	Revisión de Memoria - Capítulo 2

	1.3.4.2
	Documentación de procesos de apoyo para la empresa Quality Services.

	1.3.5
	Hito 3: Aprobación de Documentación de los procesos de Apoyo de la Empresa Quality Services.

	1.3.6
	Semana 11

	1.3.6.1
	Generación del plan de implementación

	1.3.6.2
	Hito 4: Aprobación del Plan Piloto de Implementación de los Procesos de apoyo en la empresa QS

	1.3.6.3
	Elaborar Memoria - Capítulo 3

	1.3.7
	Semana 12

	1.3.7.1
	Revisión Memoria - Capítulo 3

	1.3.7.2
	Ejecutar el Plan Piloto de implementación de procesos

	1.3.8
	Semana 13

	1.3.8.1
	Elaboración de Memoria Parcial del proyecto

	1.3.9
	Semana 14

	1.3.9.1
	Exposición Final ante el Comité

	1.3.9.2
	Hito 5: Aprobación de la Memoria Parcial del Proyecto

	1.3.10
	Semana 17, 18

	1.3.10.1
	Ejecutar el Plan Piloto de implementación de procesos

	1.3.10.2
	Hito 6: Aprobación del Informe de nivel de madurez de la ejecución del plan piloto de implementación

	1.3.11
	Semana 19

	1.3.11.1
	Propuesta de soluciones tecnológicas para el soporte de procesos de apoyo

	1.3.12
	Semana 20

	1.3.12.1
	Generación del plan de implementación de la Solución Tecnológica

	1.3.12.2
	Hito 7: Aprobación del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica para los procesos de apoyo de la empresa Quality Services

	1.3.12.3
	Elaboración de la Memoria - Capítulo 3

	1.3.13
	Semana 21

	1.3.13.1
	Revisión de la Memoria - Capítulo 3

	1.3.13.2
	Ejecutar el Plan de Implementación de la Solución Tecnológica

	1.3.13.3
	Elaboración de la Memoria - Capítulo 4

	1.3.14
	Semana 22 y 23

	1.3.14.1
	Revisión de la Memoria - Capítulo 4

	1.3.14.2
	Monitorear la Solución Tecnológica

	1.3.14.3
	Recopilación de Documentos y Memoria Hasta capítulo 4

	1.3.15
	Semana 24

	1.3.15.1
	Informe del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica

	1.3.15.2
	Preparación de Documentos y Entregables para el Comité

	1.3.16
	Semana 25

	1.3.16.1
	Exposición ante el Comité

	1.3.17
	Semana 26

	1.3.17.1
	Presentación del Informe del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica al Cliente

	1.3.17.2
	Hito 8: Aprobación del Informe del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica

	1.3.17.3
	Elaboración de la Memoria - Capítulo 5

	1.3.18
	Semana 27

	1.3.18.1
	Revisión de la Memoria - Capítulo 5

	1.3.18.2
	Elaboración de Perfil

	1.3.19
	Semana 28

	1.3.19.1
	Revisión de Perfil

	1.3.19.2
	Elaboración de Poster

	1.3.20
	Semana 29

	1.3.20.1
	Revisión de Poster

	1.3.20.2
	Preparar Documentos y Memoria Final

	1.3.20.2.1
	Preparar Documentos y Paper

	1.3.20.2.2
	Memoria Final

	1.3.21
	Semana 30

	1.3.21.1
	Recopilación de Documentos y Memoria Hasta capítulo final

	1.4
	Control

	1.5
	Cierre

	1.5.1
	Semana 31

	1.5.2
	Hito 9: Aprobación de la Memoria Final y Paper


Fuente: Elaboración Propia
Cumplimiento de los student outcomes
En el presente capítulo, se explica el índice de cumplimiento del proyecto con respecto a los Student Outcomes o también conocidos como Logros del estudiante alineados a la Escuela de Ingeniería y Computación de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.


Student Outcome A:
Propone soluciones en sistemas de información aplicando principios de matemática, ciencias, computación e ingeniería.
·         Indicadores de disponibilidad de la herramienta software 
Se han definido indicadores matemáticos que reflejan la alta disponibilidad de la herramienta software, con este indicador se busca garantizar la disponibilidad al acceso de la información y a los sistemas por parte de las personas autorizadas en el momento que así lo requiera.
·         Diseño o modelo de procesos soportados por la solución tecnológica.
Se elaboró un modelo para la gestión procesos de apoyo de la empresa Quality Services, el cual será soportado por una herramienta software, buscando la integración y automatización de los procesos.
Student Outcome B:
 Diseña y conduce experimentos en base al análisis e interpretación de datos relevantes en la implementación de sistemas de información.
·         Implementación del modelo para la gestión de procesos de apoyo de la empresa Quality Services.
A inicios del proyecto, se realizó la medición del nivel de cumplimiento de los procesos de apoyo de la empresa. Esta medición se realizó basada en la norma ISO 9004, la cual propone una representación para medir el estado de los procesos. La representación por etapas determina niveles de madurez para procesos dentro de las organizaciones, mientras que para la representación continua de los procesos se propone medir los niveles de cumplimiento de dichos procesos.
Estos niveles de madurez basados en la Norma ISO 9004 se presentan en la siguiente tabla:


Tabla N° 4: Escala de Calificación según la Norma ISO 9004
	Resultado
	Diagnóstico de la situación
	Plan de mejora

	Entre 1 y 2
	Nivel básico con grandes oportunidades de mejora. Necesita asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes para afianzar su cuota de mercado.
	Deben considerarse los escenarios descritos para los niveles superiores y mejorar las políticas y estrategias.

	Entre 2 y 3
	Sistema de Calidad que satisface en general los requisitos de los clientes. Deben mejorarse los procesos hacia el cliente y los de mejora continua.
	Debe realizarse una evaluación detallada de al menos los requisitos relacionados con los principios que hayan alcanzado una puntuación menor.

	Entre 3 y 4
	Se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Supera los requisitos de la ISO 9001:2000. Puede mejorar aumentando la involucración de las partes interesadas.
	Utilice el benchmarking y otras herramientas avanzadas de calidad para continuar progresando.

	Entre 4 y 5
	Estado avanzado de implantación de la mejora continua.
	Utilice el benchmarking y otras herramientas avanzadas de calidad para continuar progresando.


Fuente: ISO 9004


Student Outcome C:
 Diseña sistemas y componentes para la implementación de un sistema de información, teniendo en cuenta restricciones económicas, sociales, políticas, éticas y otras propias del entorno empresarial.
·         Elaboración de Benchmarking de la herramienta software
El benchmarking es una técnica o herramienta de gestión que consiste en tomar como referencia los mejores aspectos o prácticas de otras empresas, ya sean competidoras directas o pertenecientes a otro, adaptarlos a la propia empresa agregándoles mejoras y teniendo en cuenta las restricciones económicas y el entorno empresarial.
Student Outcome D:
Participa en equipos multidisciplinarios liderando o desarrollando sus tareas eficientemente con profesionales de diferentes especialidades o dominios de aplicación.
·         Equipo consultor del proyecto
Son los miembros del equipo de trabajo encargados del análisis, planificación implementación y continuidad del proyecto.
·         Recursos de Quality Services
Son los colaboradores del proyecto, los cuales tienen la función de revisar los documentos de gestión, artefactos o algunos entregables que elabore el equipo consultor.
Student Outcome E:
Identifica y analiza problemas de negocio o tecnológicos dentro del ciclo de vida de un sistema de información con alcance empresarial o inter empresarial.
·         Identificación y análisis de problemas de la empresa Quality Services para sus procesos de apoyo “Gestión documentaria” y Gestión de Recursos Humanos”
Se recabó información sobre la empresa virtual Quality Services para luego encontrar los problemas más resaltantes que se abarcan en el presente documento y que el proyecto busca solucionar mediante la implementación de un modelo de gestión de procesos soportados por una herramienta software.
Student Outcome F:
Propone soluciones en sistemas de información con responsabilidad profesional y ética
·         Citación de fuentes y enlaces en la memoria
Se citaron correctamente todas las fuentes bibliográficas que se utilizaron en la realización de la memoria del proyecto.
·         Citación de fuentes y enlaces en documentos del proyecto
Se citaron correctamente todas las fuentes bibliográficas que se utilizaron en la realización de todos los documentos del proyecto.
Student Outcome G:
Comunica ideas o resultados orales o escritos con claridad y efectividad a públicos de diferentes especialidades y niveles jerárquicos.
·         Actas de reunión del proyecto
Se elaboraron actas por cada reunión que se realizó entre los jefes de proyecto y el cliente. Así mismo, también se elaboraron actas de reunión con el gerente de la empresa a la que pertenece el proyecto profesional.
·         Actas de conformidad del proyecto
Se realizaron actas de conformidad para cada entregable solicitado por el cliente.
·         Correos de evidencia
Se elaboraron acuerdos con el cliente y/o gerente de la empresa IT-Expert que se pueden evidenciar mediante correos electrónicos.
·         Reuniones con los analistas de la empresa Quality Services y recursos asignados al proyecto 
Se comunicó a los analistas de la empresa y recursos del proyecto sobre los objetivos del mismo y su participación, así como también reuniones de capacitación para informar sobre los nuevos procesos y el uso de las herramientas tecnológicas desplegadas.
Student Outcome H:
Identifica el impacto de las soluciones en sistemas de información en el contexto global, económico y del entorno en la sociedad.
·         Modelo para la Gestión de Procesos enfocados en las PYMES 
El modelo para la Gestión de procesos puede ser aplicable a empresas PYMES reales que brinden servicios de aseguramiento de la calidad y con ello optimizar sus procesos.
·         Herramienta software que soporten los procesos de soporte de la empresa Quality Services
Se implementó las herramientas software “Orange HRM” y “Freenas”[5] para la gestión de los procesos de soporte de la empresa Quality Services, con ello se busca agilizar los procesos y reducir los tiempos de ejecución de cada proceso.
Student Outcome I:
Actualiza los conocimientos en metodologías, técnicas, herramientas por ser necesarios para mantener la vigencia en el desarrollo de sistemas de información.
·         Estado del arte del proyecto y documentación de apoyo
Se realizó el proyecto basándose en investigaciones anteriores de autores que abordaron el problema complementándolas con libros, artículos de la realidad peruana y casos de éxito de pequeñas y medianas empresas en el mundo.
Student Outcome J:
Analiza hechos del mundo contemporáneo identificando el impacto en el desempeño profesional del ingeniero de sistemas de información.
·         Últimas tecnologías para PyMes
Se realizó el proyecto en base a las últimas tecnologías empresariales de las PYMEs peruanas, teniendo como gran impacto el ahorro de los recursos humanos y materiales con los cuales se generan más utilidades.
Student Outcome K:
Utiliza técnicas y herramientas de última generación en el desarrollo de sistemas de información.
·         Mejora continua del modelo de procesos bajo metodología PDCA
Para asegurar la mejora continua del proyecto, se ha utilizado la metodología PDCA la cual permite medir el desempeño del trabajo y en base a indicadores implementar oportunidades de mejora.
·         Elaboración de proyecto bajo PMBOK
Se elaboró el proyecto en base a la guía PMBOK; la cual ofrece, como marco de referencia, las buenas prácticas de gestión de proyectos.


Estado del arte
En el presente capítulo, se muestran todos los artículos científicos realizados por diversos autores que han desarrollado como casos de éxito y que están alineados a la falta de formalización de procesos y que fueron consultados para el proyecto.


Revisión de la literatura
De acuerdo a Sinamo et al (2012) se presenta un caso exitoso de implementación de una tecnología ERP en una empresa etíope mediana correspondiente al rubro de ingeniería electromecánica y de construcciones en metal. Esta solución estuvo orientada a la implementación de un Sistema de planificación de recursos empresariales (Enterprise Resource Planning – ERP en inglés). Es así como usando esta tecnología la empresa etíope puede tener una buena gestión de todas sus actividades por tener una aplicación que centraliza la información en tiempo real, permitiendo a todas las áreas tener datos actualizados. En el artículo descrito, los autores proponen los lineamientos para que la implementación de la tecnología mencionada sea exitosa.
Según Viju et al (2013) se presenta una investigación sobre el impacto que significa mejorar los procesos de negocio en empresas de escalas pequeñas y medianas (en nuestro país conocido por las siglas MYPE correspondientes a Mediana y Pequeña Empresa) de diversos rubros correspondientes al continente americano, asiático, europeo, Oceanía y otros. La investigación se basa en identificar los rubros más resaltantes de las firmas encuestadas y tomar en cuenta el impacto que ha tenido la mejora interna en la organización tomando en cuenta, además, las actividades más comunes que se han seguido en la mayoría de empresas encuestadas y que pueden tomarse en cuenta para trabajos futuros de similar envergadura. Cabe indicar que se hace mención de la norma ISO 9001 orientada a la mejora continua de los procesos.
Según Totolici et al (2013) se propone implementar modelos para la gestión de los recursos humanos en empresas del sector privado en Rumania. Esta solución es orientada a la implementación de una base de datos de entrenamiento para empleados (Employee Training Database – ETDB en inglés) en una empresa de compra de metales rumana en la cual, básicamente, se enfoca en tener datos sobre el desempeño de cada empleado por individual.
En este artículo se tuvieron en cuenta a diversas investigaciones que han buscado asociar la mejora del desempeño de los recursos humanos y la tecnología resaltando que una base de datos de entrenamiento para empleados corresponde a la tecnología “e-HMR” orientada a la administración de recursos humanos (Human Resources Management – HRM en inglés) que es una aplicación web que permite la interconexión con diversas áreas de la empresa a fin de tener data sincronizada.
Modelo de implementación de procesos
Seguidamente se muestran modelos detallados por diversos autores que servirán en la resolución del problema de estudio correspondiente a la gestión de la implementación de procesos.
Fase de implementación de procesos
De acuerdo a Sinamo et al (2012) en su artículo brinda como aporte el detalle de los pasos previos que se deben tener en cuenta para la fase de implementación de procesos, básicamente describiendo la preparación de los procesos de la organización
·         Identificar y diagramar los procesos actuales.
·         Identificar problemas con respecto a los procesos actuales (problemas que al solucionarse permitan la mejora en tiempos, etc.).
Los pasos que se han indicado corresponden a la implementación de una herramienta ERP para una empresa etíope mediana correspondiente al rubro de ingeniería electromecánica y de construcciones en metal.
Estos pasos inician, según lo mostrado, en identificar cuáles son los procesos actuales y cuál es su estado. Por estado se refiere a conocer si los procesos están documentados, se llevan a cabo, están aprobados por un comité interno de la empresa, etc.
El autor indica, además, que este paso es crítico e importante para la realización de todo el proyecto ya que al implementar una solución tecnológica (en el estudio del autor un ERP) se busca la automatización de procesos para la obtención de beneficios tangibles y medibles (reducción de tiempos, costos, esfuerzos, etc.) y, en líneas generales, si identificamos los procesos de la organización de una forma errónea (es decir las necesidades el cliente) la automatización entorpecería la obtención del objetivo y por ende puede que resulte en mayores esfuerzos que concluyan en un costo mayor para la compañía.
Seguidamente, como segundo punto, a partir del análisis inicial de procesos se requiere identificar los problemas, con respecto a ellos, que puedan reflejarse en la no obtención total de los objetivos propuestos en el proyecto de implementación.
Adicional a esto Viju et al (2013) en su aporte indica ciertos pasos adaptados a la implementación de procesos acorde a la norma ISO 9004 los cuales son:
·         Manejo de requisitos.
·         Generación de documentación.
·         Gestión de proyectos.
·         La asignación de recursos.
La primera etapa, indicada, corresponde a identificar los requisitos del cliente, en los cuales se propongan comités para el levantamiento de requisitos. Estos requisitos, o necesidades, servirán de soporte para la identificación de procesos ya que un proceso cubre una necesidad.
Seguidamente se propone generar documentación en la cual deberá registrarse todo lo correspondiente a la obtención de requisitos y, deseable, revisarlos conjuntamente con el cliente con la finalidad de validar si la labor realizada se ha realizado correctamente. Cabe recalcar que esta documentación deberá tomarse en cuenta para la ejecución de los procesos identificados. Es decir, los procesos deberán ejecutarse de acuerdo a lo especificado en los requisitos del cliente.
Como paso siguiente se propone realizar la etapa de asignación de recursos el cual va incluido dentro de la gestión de proyectos. Identificar las fases o actividades a realizar en el proyecto con la finalidad de que se realice la asignación de recursos para su ejecución.
Fase de mejora de procesos
De acuerdo al aporte realizado por Viju et al (2013) se ha tomado en cuenta, para la fase de mejora de procesos, seguir la metodología recomendada por la serie de normas ISO 9000 enfocado, específicamente, a la norma ISO 9004 correspondiente a la mejora continua de procesos.
Entre las recomendaciones adaptadas por el autor se encuentran las siguientes:
·         Medir el progreso.
·         La realización de revisiones.
·         Proporcionar capacitación.
Entrando en detalle, sobre el aporte, se recomienda medir los procesos desplegados con respecto a factores de: tiempo, cantidad de actores (que ejecutan el proceso) y evaluarlos de acuerdo al estado inicial y al estado actual (cuando ya han sido formalizados e implementados) y de esta manera obtener una vista general sobre criterios dentro de cada proceso que requieren de una modificación o un mantenimiento exhaustivo para que dichos indicadores nos puedan arrojar los resultados que se esperan.
Seguido a esto también se indica como factor de importancia realizar revisiones constantes y periódicas con respecto a la ejecución de los procesos, es decir que la medición (descrita líneas arriba) no quede solamente en la entrega de indicadores a gerencia o implicados en el proyecto, por el contrario que sean medidos constantemente para observar lo que se denominaría “mejora en indicadores” y evidenciar que los procesos soportan un cambio constante (mejora continua) permitiendo que se adapten a las nuevas realidades de la empresa, mercado, etc.
Como último punto se recomienda proporcionar capacitación a los usuarios a fin de que tengan identificados los cambios realizados en los procesos (producto de la mejora o modificación de los mismos) ya que, según el aporte, todo cambio debe ser notificado a los implicados en el proyecto y también a los usuarios finales que ejecuten los procesos observados. Esta capacitación puede ser manejada, también, acorde a una política interna de la empresa de difusión o comunicados en los que se pueda indicar, muy puntualmente, los cambios realizados si fueran pocos o de mínimo impacto o a modo de capacitaciones siempre cuando los cambios sean muchos y de criticidad alta para las operaciones (cuya realización incorrecta pueda afectar a la cadena de valor de la empresa)
Modelo de implementación de solución tecnológica
Seguidamente se muestran modelos detallados por diversos autores que servirán en la resolución del problema de estudio correspondiente a la gestión de la implementación de la solución tecnológica.
Criterios previos para la implementación de la solución tecnológica:
De acuerdo a Sinamo et al (2012) se proponen pasos a seguir al terminar la fase de preparación de procesos y pre – implementación de solución tecnológica los cuales son: Aplicar algunos procesos a la herramienta ERP para identificar mejoras nuevas en los procesos (que optimicen el proceso de automatización).
El autor da a comprender, mediante este aporte, que se ha considerado en la implementación de la solución tecnológica una fase de estabilización o despliegue piloto.
Este despliegue piloto, el cual deberá realizarse con ciertos usuarios de la organización, servirá de filtro para identificar algunas inconsistencias en los procesos que se han automatizado y lograr entregar una versión, a los usuarios finales, con la menor cantidad de fallas o incidencias o, en otras palabras, lo más estable posible.
Se considera, también, catalogar los procesos que tienen fallas y que son críticos para la operatividad de la empresa ya que ellos deberán tener la prioridad en el levantamiento de observaciones. Otros, sin embargo, al no ser críticos podrán corregirse en el transcurso de la puesta en marcha oficial de la solución tecnológica.
Modelo de mejora de solución tecnológica
Es necesario tener presente que las organizaciones deben estar en constante investigación o mejora interna que permita adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, a la par con los competidores y acorde a las nuevas necesidades que puedan surgir en los clientes.
Es por esto que es necesario, al término de cada proyecto, contar con una fase de mejora continua que consolide el trabajo realizado adaptándolo a las nuevas necesidades que puedan surgir en la organización.
Según Sinamo et al (2012) indica lo siguiente:
“Modificar los procesos a partir de los problemas identificados en la aplicación o automatización en un ERP”
En el aporte, el autor indica que se le debe hacer mantenimiento a los procesos a partir de los incidentes encontrados una vez ya automatizados en la herramienta tecnológica.
Así mismo, indica que de no hacer esto existirán procesos que al ser llevados erróneamente a la herramienta no exista ninguna diferencia entre ejecutarlos automáticamente o manualmente resumiendo en que los usuarios se queden con la manera antigua de realizar la labor y no adaptarse al cambio. Se indica, además, que de surgir esto ciertas funciones o bloques del proyecto caerían en desuso lo que nos indica que hemos desechado o bien no se ha hecho un buen análisis del estado actual del proceso afectado.
Criterios de aplicación del proyecto
Obtención de beneficios
Según Totolici et al (2013) se indican algunos beneficios tangibles obtenidos luego de la implementación de la herramienta orientada al seguimiento de recursos humanos en la empresa rumana:
·         Los usuarios evaluados podrán acceder a la información y verificar cuales son los puntos que requieren mejorar.
·         Posibilidad de generar reportes de desempeño automatizados.
En el primer punto se indica que los usuarios tendrán la posibilidad de acceder a la información la cual está centralizada y hacer una evaluación propia y constante sobre los puntos que se recomiendan mejorar dentro de su evaluación.
Seguidamente, el autor indica que la implementación de una herramienta orientada a recursos humanos (HRM) permitió generar reportes con mayor eficiencia y rapidez, además de contener datos exactos, para que se pueda evaluar más rápidamente al personal según corresponda.


Marco Teórico
En el presente capítulo, se muestra todo el marco usado como referencia conceptual necesario con el fin de delimitar el problema y formular definiciones implicadas en el proyecto que permitirán el entendimiento del estudio.


Definiciones de las empresas involucradas en el proyecto
Para entender quién es nuestro cliente final debemos tener en cuenta ciertos conceptos descritos a continuación:
Empresa Virtual
La Escuela de Ingeniería de Sistemas y Computación de la Facultad de Ingeniería de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas busca que sus alumnos conozcan la realidad de empresas del rubro de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
Teniendo esto en cuenta, la universidad ha creado empresas virtuales cuyo objetivo individual es el de prestar servicios informáticos, cabe recalcar que estas empresas no están constituidas formalmente para el estado, pero si internamente lo que le da la denominación de “empresa virtual”. Luego de esto los alumnos de la carrera de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software son asignados a dichas a dichas empresas virtuales y entiendan sus actividades en las cuales, una vez asignados, deberán desempeñar el rol de un analista, u otros cargos disponibles dentro del marco de trabajo definido para cada empresa.
Por la envergadura de dichas empresas se les puede considerar como PYMES (Pequeñas y medianas empresas).
IT Expert
Empresa virtual de la Escuela de Computación de la Facultad de Ingeniería de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas que brinda servicios de tecnologías de la información (TI) para las demás empresas virtuales de la universidad.
Quality Services
Empresa virtual de la Escuela de Computación de la Facultad de Ingeniería de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas que brinda servicios de aseguramiento de la calidad de proyectos para las demás empresas virtuales de la universidad.
Aseguramiento de la calidad
El aseguramiento de la calidad busca revisar, auditar e informar a los proyectos sobre incidencias, inconsistencias o problemas hallados dentro de los entregables para su revisión.
Enterprise Unified Process (EUP)[6]
Las grandes organizaciones siempre han encontrado problemas relacionadas al uso de sus propios sistemas de información, ya que estos no pueden responder a las necesidades y criterios necesarios que los interesados exigen, de manera que se genera una gran insatisfacción. Por esta razón, aumento la demanda de la utilización de una metodología de desarrollo de software, como fue en el caso de Rational Unified Process (RUP). Sin embargo, esto aún no podía responder las expectativas de los interesados, debido a que muchos se encontraban con la utilización de muchos sistemas al mismo tiempo poco realistas e incompatibles entre sí, lo cual ha generado el aislamiento para los proyectos de desarrollo de software. Por lo tanto, ha sido necesario la integración de la organización con las Tecnologías de Información (TI) para lograr la satisfacción total e integración. En consecuencia, International Business Machines (IBM) la empresa creadora del RUP decidió en 1999 extenderla, de forma tal se amplió esta metodología con la agregación de una nueva metodología, EUP, la cual se adjunta perfectamente al RUP para agregar dos fases nuevas al ciclo de desarrollo de software, las cuales son las fases de producción y de retiro. A continuación, se muestra el grafico del ciclo de vida de RUP conjuntamente con el EUP:


Figura N° 1 : Ciclo de vida del EUP
[image: http://www.opentrends.net/image/image_gallery?uuid=6eeb5c22-26ef-4a1e-9f41-299ab942e964&groupId=10156&t=1361534289835]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


Fases
Fases: Las fases considerables dentro de la metodología son:
1.      Comienzo:
Esta fase tiene como propósito definir y acordar el alcance del proyecto con los patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto, proponer una visión muy general de la arquitectura de software y producir el plan de las fases y el de iteraciones posteriores.
Figura N° 2 : Fase : Comienzo del EUP
[image: http://www.enterpriseunifiedprocess.com/images/portfolioManagementAmalgamated.jpg]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


2.      Elaboración:
En la fase de elaboración se seleccionan los casos de uso que permiten definir la arquitectura base del sistema y se desarrollaran en esta fase, se realiza la especificación de los casos de uso seleccionados y el primer análisis del dominio del problema, se diseña la solución preliminar.
Figura N° 3 : Fase Elaboración del EUP
[image: http://www.ambysoft.com/unifiedprocess/aup11/images/workflowProjectManagement.gif]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


3.      Construcción:
El propósito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema. Para ello se deben clarificar los requisitos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a las evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan las mejoras para el proyecto.
Figura N° 4 : Construcción del EUP
[image: http://www.enterpriseunifiedprocess.com/images/enterpriseAdministrationAmalgamated.jpg]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


4.      Transición
El propósito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los usuarios finales, ajustar los errores y defectos encontrados en las pruebas de aceptación, capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico necesario. Se debe verificar que el producto cumpla con las especificaciones entregadas por las personas involucradas en el proyecto.
Figura N° 5 : Fase Transición del EUP
[image: http://www.enterpriseunifiedprocess.com/images/retirementPhaseWorkflow.jpg]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


5.      Producción:
Tiene como fin mantener a los sistemas implementados útiles y productivos, es decir mantener a los sistemas en funcionamiento.
La presente fase culmina cuando un sistema es dado a retiro o cuando el soporte para el mismo ha concluido.
Figura N° 6 : Fase : Producción del EUP
[image: http://www.enterpriseunifiedprocess.com/images/productionPhaseWorkflow.jpg]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com


6.      Retiro
Es la fase final del ciclo de vida, los tipos de retiro de los sistemas pueden ser de reemplazo, redundante u obsoleto.
La fase del retiro tiene como objetivos el análisis de integración detallado, migración de datos, pruebas de integración, remoción del sistema y obtener el menor impacto.
Figura N° 7 : Fase : Retiro del EUP
[image: https://lh5.googleusercontent.com/c_g7WYiZrOTNCgOp0zVLFuWQRAw9FG0LfLnxfu8mjUOoF7tYXDzOsZxJ_qPhKBpM5XjPavdkbhP0Mu2D4wnVt1wi6EFdiRo9kpzrRwJ04E0YTrTsum8Ej7KaB9hNWyts_2dYNUw]
Fuente: www.enterpriseunifiedprocess.com
 


Framework Zachman[7]
Zachman es uno de los framework de arquitectura empresarial más usado y con más años de existencia. Asimismo, fue desarrollado por John A. Zachman durante y publicado en el año de 1987 para luego convertirse en el framework por excelencia para la construcción de arquitectura empresarial.
Los artefactos que se desarrollan según lo que establece el Framework Zachman responde a las interrogantes qué, cómo, cuándo, quién, dónde y por qué. Es la integración de las respuestas a estas preguntas que permite la descripción completa, compuesta de ideas complejas.
Por lo tanto, el Framework de Zachman es la estructura fundamental de la arquitectura empresarial.
Figura N° 8 : Framework Zachman
[image: ZF3.0sm]
Fuente: www.zachman.com
Círculo de Deming (Ciclo PDCA)[8]
El ciclo PDCA para la mejora continua (ciclo de Deming) es una metodología para la mejora, el cual fue diseñado por el autor Walter A. Shewhart en el año 1939. Posteriormente Deming en 1992 se refirió al ciclo PDCA de mejora continua como el ciclo PDSA, donde la “S” significaba study, con la finalidad de manifestar que esta fase es más control o verificación. A continuación, se detalla las fases del ciclo PDCA.
Figura N° 9 : Círculo de Deming
[image: File:PDCA Cycle.svg]
Fuente: http://www.bulsuk.com/
1.      Planificar (Plan en inglés):
El objetivo de esta fase es investigar la situación actual, comprender la naturaleza de cualquier problema a resolver y para desarrollar posibles soluciones al problema que se pondrá a prueba.
·         Identificar y priorizar las oportunidades de mejora de calidad. Por lo general, el equipo encuentra que hay varios problemas y oportunidades de mejora de calidad, que se suscitan cuando se investigan los procesos o programas.
·         Determinar los recursos, métodos y organización para alcanzarlos.
·         Definir los indicadores que permitan establecer el punto de partida y cuantificar los objetivos.
·         Recoger datos sobre los procesos actuales.
·         Identificar todas las posibles causas del problema y determinar la causa raíz.
·         Identificar posibles mejoras para abordar la raíz del problema.
·         Desarrollar una teoría de mejora.
·         Desarrollar un plan de acción que indica lo que se tiene que hacer, responsable y cuando debería de ser completado.
2.      Hacer (Do en inglés):
El propósito de esta fase es implementar un plan de acción.
·         Implementar la mejora.
·         Recopilar y documentar los datos.
·         Problemas de documentos, observaciones inesperadas, las lecciones aprendidas y el conocimiento adquirido.
3.      Revisar (Check en inglés):
Esta fase consiste en analiza el efecto de la intervención, compara los nuevos datos de referencia para determinar si se logró una mejora, y si se cumplen las medidas de la cuenta. Gráfico de Pareto, histogramas, diagramas de funcionamiento, diagramas de dispersión, gráficos de control, etc.
·         Reflexionar sobre el análisis y considerar cualquier información adicional.
·         Documentar las lecciones aprendidas y los conocimientos adquiridos.
4.      Actuar (Act en inglés):
Esta fase marca la culminación de la planificación, las pruebas y análisis sobre si se logró la mejora deseada como se establece en la declaración de objetivo, y el propósito es actuar sobre lo que se ha aprendido.
·         Adoptar: Estandarizar la mejora si el objetivo medible en el estado objetivo se ha cumplido.
·         Adaptar: El equipo puede decidir repetir la prueba, se reúnen diferentes datos, revisar la intervención, o de otra manera ajustar la metodología de la prueba.
·         Abandono: Si los cambios realizados en el proceso no dieron lugar a una mejora, considerar las lecciones aprendidas de la prueba inicial, y volver a la fase de "Plan".
Figura N° 10 : Diagrama de flujo del ciclo PDCA
[image: ]
Fuente: ABC´s of PDCA
Por lo tanto, PDCA ofrece un marco basado en los datos científicos. Este formato simple pero potente impulsa esfuerzos continuos y permanentes para lograr mejoras cuantificables en la eficiencia, la eficacia, el rendimiento, la rendición de cuentas, resultados y otros indicadores de calidad en los servicios o procesos que logren la equidad y mejorar la salud de la comunidad.
Norma ISO 9004[9]
La norma internacional, ISO 9004, ha sido desarrollada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión de Calidad y aseguramiento de la calidad.
Las normas internacionales ISO 9001 e ISO 9004 forman un par coherente de normas sobre la gestión de la calidad. La norma ISO 9001 está orientada al aseguramiento de la calidad del producto y a aumentar la satisfacción del cliente, mientras que la norma ISO 9004 tiene una perspectiva más amplia sobre la gestión de la calidad otorgando pautas o guías para la mejora del desempeño.
La norma ISO 9004 está enfocada a la gestión de la calidad y el aseguramiento de la calidad que deben de tener las organizaciones para ofrecer productos o servicios de calidad.
Para la finalidad de este proyecto se resaltarán los puntos más importantes relacionados al desarrollo de procesos de la organización.
·         Generalidades
Una decisión estratégica que tome la alta dirección de la organización debería ser adoptar un Sistema de gestión de la calidad. El diseño y la implementación de un Sistema de gestión de la calidad para una organización están influenciados por diferentes factores, objetivos individuales, los productos que desarrollan, los procesos que utilizan y el tamaño de la organización.
·         Enfoque basado en procesos
Esta norma promueve la adopción de un enfoque que se basa en procesos para el desarrollo, implementación y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestión de la calidad, con la finalidad de lograr la satisfacción de los interesados mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que la organización funcione eficaz y eficientemente, se tienen que identificar y gestionar muchas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que usa recursos, y que se gestiona con la finalidad de convertir los elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs) puede ser considerado como un proceso.
La aplicación de un sistema de procesos en la organización, conjuntamente con la identificación e interacciones entre estos procesos, a esto se le denomina “enfoque basado en procesos”.
La ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que se le realiza a los procesos individuales, así como también a su combinación e interacción.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de:
·         La comprensión y el cumplimiento de los requisitos;
·         La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan;
·         La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos; y
·         La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
En la siguiente figura se muestra que las partes interesadas juegan un papel importante para definir los requisitos como elementos de entrada.
Figura N° 11 : Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos
[image: ]
Fuente: Norma ISO 9004-2000
·         Gestión de Sistemas y procesos
Para dirigir y operar una organización con éxito se requiere una gestión de manera sistemática y visible. El éxito será el resultado de mantener e implementar un sistema de gestión que ayude a mejorar la eficiencia y eficacia del desempeño organizacional, teniendo en cuenta las necesidades de las partes interesadas.
La alta dirección deberá de establecer una organización orientada al cliente:
·         Mediante la definición de sistemas y procesos que sean fáciles de comprender, gestionables y se puedan mejorar, en lo que eficiencia y eficacia se refiere.
·         Asegurar una eficaz y eficiente operación y control de los procesos, así como de las medidas e indicadores que muestren el desempeño satisfactorio de la organización.
·          Asegurar la disponibilidad de los recursos e información necesaria para apoyar la continuidad y el seguimiento de los procesos.
·         Implementar acciones necesarias para cumplir con los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.
Con estos puntos basados en la Norma ISO 9004-2000 se busca estandarizar o reglamentar que la organización establezca, documente, implemente y mantenga y sistema de gestión de calidad en sus procesos y con ello mejore continuamente su eficacia.


Desarrollo del proyecto
En este capítulo se explica la gestión desarrollada para el proyecto Modelo de procesos de apoyo para la empresa virtual Quality Services. La gestión del proyecto se divide en dos fases. La primera fase se desarrolló en el ciclo 2015-I la cual corresponde a las actividades de levantamiento de información y diseño de la solución, seguida de la segunda fase desarrollada en el ciclo 2015-II, la cual corresponde a la implementación de la solución diseñada. 


Análisis y Diagnóstico inicial
Objetivo
El objetivo del presente informe es describir la situación actual de la empresa a partir de la revisión preliminar de la información brindada por la empresa Quality Services con foco en los procesos de apoyo: Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria. De esta manera, se obtuvo una fotografía inicial de los procesos de apoyo indicados para posteriormente realizar una comparación con el escenario final luego de implementar todas las mejoras propuestas.
Etapas
1.      Evaluación del proceso actual
El propósito de la evaluación del proceso es poder definir el punto de partida para iniciar la mejora de dichos procesos, contando con información pertinente y detallada. Esta evaluación inicial se realiza con el grado de Cumplimiento de los procesos, lo cual permitirá determinar la estrategia de implementación de los procesos de soporte, alineada a las necesidades más importantes de la organización.
Para evaluar el nivel de cumplimiento se utiliza la observación y la entrevista, para la cual se preparó un checklist, esquematizado de forma sencilla, estructurada, simple y práctica. De esta manera, se pueden realizar entrevistas rápidas y dinámicas, enfocándose en determinar el grado de cumplimiento, los puntos satisfactorios y las mejoras a los procesos de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
2.      Definición de los Entrevistados
Para obtener un resultado preciso de la evaluación sobre el grado de cumplimiento según la norma ISO 9004, durante el proceso de planificación se definió a las personas a claves a entrevistar, para lo cual se seleccionó aquellas que realicen funciones importantes en el desarrollo del proceso o conozcan el desarrollo del proceso. 
3.      Aspectos de la entrevista
Teniendo en cuenta los objetivos y la importancia de la evaluación, se definieron las condiciones, los medios, el tiempo y la información disponible a los encuestados. Como criterios para realizar un buen proceso de recolección de información para tener resultados imparciales, se debe dejó en claro a los entrevistados los siguientes aspectos:
·         Honestidad: Se explicó el propósito y alcance del estudio a los entrevistados. 
·         Confidencialidad: Se detalló quienes tendrían acceso a la información recolectada, que manejo y uso se le da a la información
·         Claridad: Expresarse expresaron las preguntas de manera clara y en un lenguaje comprensible para el entrevistado.
·         Objetividad: Durante la entrevista se debe evitar gestos o comentarios de aprobación o rechazo ante las respuestas, o que provoquen que el entrevistado se incline por ciertas respuestas.
·         Comunicación: Escuchar atentamente y en silencio las respuestas, evitando anticiparse a las respuestas, completarlas ni comentarlas.
·         Pruebas: Aportar evidencias o actas para justiciar las calificaciones de aquellas respuestas donde se requerían.
4.      Definición del Tiempo 
Se definió un cronograma para la atención a los encuestados en el proceso de evaluación, definir el momento ideal para llevar a cabo las entrevistas de levantamiento de información, evitando coincidir con actividades críticas de la organización. 
Método
1.      Escala de medición
Se estableció la siguiente escala de medición para calificar el grado de cumplimiento de los procesos de soporte identificados. De esta forma, se puede contar con información cuantitativa del grado de cumplimiento, tal como se presenta en la siguiente tabla:
Tabla N° 5 : Escala de Calificación según la Norma ISO 9004
	Resultado
	Diagnóstico de la situación
	Plan de mejora

	Entre 1 y 2
	Nivel básico con grandes oportunidades de mejora. Necesita asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes para afianzar su cuota de mercado.
	Deben considerarse los escenarios descritos para los niveles superiores y mejorar las políticas y estrategias.

	Entre 2 y 3
	Sistema de Calidad que satisface en general los requisitos de los clientes. Deben mejorarse los procesos hacia el cliente y los de mejora continua.
	Debe realizarse una evaluación detallada de al menos los requisitos relacionados con los principios que hayan alcanzado una puntuación menor.

	Entre 3 y 4
	Se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Supera los requisitos de la ISO 9001:2000. Puede mejorar aumentando la involucración de las partes interesadas.

	Utilice el benchmarking y otras herramientas avanzadas de calidad para continuar progresando.

	Entre 4 y 5
	Estado avanzado de implantación de la mejora continua.


Fuente: Elaboración Propia
Esta escala de medición de la encuesta permitió establecer una radiografía del grado de Cumplimiento del presente proceso, identificando detalles cuantitativos y cualitativos. Asimismo, se obtuvo información de aspectos satisfactorios, puntos a mejorar e información a tener en cuenta en la implementación en los procesos. 
2.      Calificación
La calificación es la que realmente determinaba el grado de cumplimiento del proceso con respecto al cumplimiento de la norma ISO 9004 y se obtiene usando la escala de medición definida en la tabla 8.
3.      Checklist de evaluación[10]
A continuación, se detalla la estructura del checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, describiendo cada ítem a calificar en el proceso. La evaluación de cada ítem se realiza en base a los criterios de calificación especificados en la tabla 1.8.


Figura N° 12 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento de los procesos
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia


Resultados
A continuación, se presenta el checklist con la información que se reunió de la empresa Quality Services, para contrastar el nivel de cumplimiento con el estado actual de los procesos de “Gestión de recursos humanos” y “Gestión documentaria”. En la siguiente tabla, se presentan los aspectos que proponen las buenas prácticas de la norma ISO 9004, para una correcta gestión de los procesos.
Figura N° 13 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso Gestión de Recursos Humanos
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
El cuadro anterior muestra la encuesta que se hizo con los dueños de la información sobre los procesos de Gestión de Recursos Humanos los cuales fueron los gerentes profesor y gerente alumno de la empresa Quality Services. Como resultados resaltantes se evidencia un nivel 1 y 2 de cumplimiento lo que indica que los procesos se encuentran en un nivel básico con grandes oportunidades de mejora.


Figura N° 14 : Porcentaje del nivel de cumplimiento de los proceso de Gestión de recursos humanos

Fuente: Elaboración propia
La imagen anterior describe un nivel de 1 a 2 de cumplimiento para los procesos del macro proceso “Gestión de Recursos Humanos”. Acorde a lo indicado por la norma ISO, dichos niveles de cumplimiento indican que los procesos se encuentran en un nivel básico con oportunidades de mejora.


Figura N° 15 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso Gestión documentaria
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
El cuadro anterior muestra la encuesta que se hizo con los dueños de la información sobre los procesos de Gestión Documentaria los cuales fueron los gerentes profesor y gerente alumno de la empresa Quality Services. Como resultados resaltantes se evidencia un nivel 1 y 2 de cumplimiento lo que indica que los procesos se encuentran en un nivel básico con grandes oportunidades de mejora.


Figura N° 16 : Análisis del nivel de cumplimiento del Proceso de Gestión documentario

Fuente: Elaboración propia
La imagen anterior describe un nivel de 1 a 2 de cumplimiento para los procesos del macro proceso “Gestión Documentaria”. Acorde a lo indicado por la norma ISO, dichos niveles de cumplimiento indican que los procesos se encuentran en un nivel básico con oportunidades de mejora.
Con los cheklist realizados se tiene un mejor panorama del estado inicial del proceso AS-IS[11] y sirve para posteriormente realizar una comparación con el proceso TO-BE[12], abarcando las mejores prácticas.
Modelo de procesos AS – IS
Posterior al levantamiento de información de la organización Quality Services, se presenta el modelo del proceso AS-IS, de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, que responde a la descripción de la situación actual de dicho proceso.


Figura N° 17 : Proceso AS-IS de Gestión de recursos humanos
[image: C:\Users\Usuario\Documents\Gestión de Recursos Humanos v1.2.png]Fuente: Elaboración propia


Figura N° 18 : Proceso AS-IS de Gestión documentaria
[image: C:\Users\Usuario\Documents\Gestión de Contenidos v1.5.png]Fuente: Elaboración propia
Como se puede apreciar, los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa Quality Services han cubierto las necesidades del negocio hasta cierto punto ya que se observa que sus actividades pueden mejorarse o reemplazarse para la labor de mejora.
Análisis de resultados
El objetivo de esta fase es analizar la información obtenida en los apartados anteriores con la finalidad de brindar un diagnóstico del estado inicial del proceso en estudio.
A partir del modelo del proceso AS-IS y el checklist de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, se procede a realizar la descripción del diagnóstico del proceso en estudio. Ello, con el objetivo de determinar la brecha existente entre la forma como se gestiona los procesos de recursos humanos y procesos documentarios actualmente en Quality Services y lo ideal, establecido por las mejores prácticas propuestos por la Norma ISO 9004.
A continuación, el diagnóstico de la situación AS-IS de los procesos de apoyo de la empresa: 
·         La empresa no tiene un plan para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
·         La empresa no cuenta con manuales de procedimientos para los usuarios que se renuevan cada ciclo académico de estudio.
·         No están definidos los responsables, los elementos de entrada, los resultados de los procesos, así como las interrelaciones entre los procesos
·         No se realiza auditoria o revisiones periódicas para asegurar la integridad y calidad de la información en el inventario de activos de TI. No cuenta con procedimientos para identificar las inconsistencias en el inventario. 
·         La empresa no cuenta con responsabilidades definidas para los roles de la empresa.
·         No se explota la información de la base de datos para la generación de reportes.
·         No cuentan con un proceso eficiente y alineado al negocio de la empresa, por ello no existe una gestión adecuada para los procesos de soporte de la empresa.
Modelo de Procesos TO BE
Diagrama de objetivos
·         Descripción
El artefacto de Diagrama de Objetivos representa gráficamente los objetivos que la empresa Quality Services desea conseguir, los cuales están acorde con su visión y misión empresarial. En la parte superior del diagrama se ubica el objetivo principal de la empresa y a partir de él, se desprende los objetivos específicos que ayudan a que se cumpla el objetivo principal.
·         Propósito
El propósito del Diagrama de Objetivos es representar el objetivo principal y los objetivos específicos de la organización.


·         Alcance
El Diagrama de Objetivos representa el objetivo principal y los objetivos específicos del negocio, en base a la Visión y Misión de la empresa. El Diagrama de Objetivos será el input para el artefacto Justificación de Macroprocesos Empresariales.
·         Diagrama de objetivos
El objetivo general de Quality Services es satisfacer los requerimientos de calidad de las demás empresas virtuales de la carrera brindando servicios de aseguramiento de la calidad. A raíz de este macro-objetivo, se desdoblan diferentes objetivos que soportan y permiten la obtención del objetivo general. El objetivo principal es soportado por los siguientes dos objetivos estratégicos.
Figura N° 19 : Diagrama de objetivos de la empresa Quality Services
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
Mapa de procesos
·         Descripción
El presente mapa de procesos es una representación general de todos los procesos que encontrados dentro de la empresa Quality Services. El mapa se divide en tres categorías: estratégicos, operativos y de apoyo. 
-         Procesos Estratégicos: Procesos encargados de velar por la visión, la misión y los objetivos de la empresa. Además, se encarga de analizar la situación interna y externa.
-         Procesos Operativos: Procesos orientados a brindar los mejores servicios y/o productos teniendo en cuenta la alineación con los objetivos trazados. Ello con la finalidad de alcanzar los objetivos que se han propuesto.
-         Procesos de Apoyo: Responsable de dar soporte a los procesos principales. Ayudan a la ejecución de los procesos internos para que cumplan los objetivos trazados.
·         Propósito
El propósito del presente artefacto es la representación gráfica de la categorización de los procesos dentro de la organización alineado a la Misión, Visión y objetivos de la empresa.
·         Alcance
El mapa de procesos muestra los Macroprocesos encontrados en la empresa Quality Services.
·         Mapa de Procesos
En la tabla se aprecia 3 Macro procesos con los que cuenta la empresa QS en la actualidad. Los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS se ubican en el Macro proceso de Soporte.
Figura N° 20 : Mapa de Procesos de la empresa Quality Services
[image: ]
Fuente: Empresa Quality Services
Organigrama
·         Descripción
Este organigrama representa las funciones dentro de la empresa Quality Services orientada al esfuerzo institucional y al logro de su misión, visión y objetivos. Contiene las funciones específicas de los cargos, estableciendo sus relaciones, responsabilidades y perfiles.
·         Propósito
El objetivo es brindar un conocimiento integral de la estructura organizativa de la empresa. Asimismo, se define los roles y funciones que cumple cada unidad orgánica de la empresa para que sepan que tareas desempeñan, ya sean dependientes o independientes, o individuales o en conjunto.
·         Alcance
Este documento contiene los roles y funciones determinadas por el Gerente General y el Gerente de Proyectos e informadas a cada unidad orgánica. Asimismo, ha sido revisado por todos y aprobado por los Gerentes.
Figura N° 21 : Organigrama de la empresa Quality Services
[image: ]
Fuente: Empresa Quality Services
Justificación de procesos – objetivos
·         Descripción
El artefacto de Justificación de Procesos – Objetivos contiene el diagrama que permite identificar la correspondencia existente entre los objetivos de la empresa Quality Services y los procesos identificados en ella, esto con la finalidad de que se logre conocer cuáles son los procesos que ayudan a cumplir o apoyar a cada objetivo. 
El diagrama consiste en una tabla de doble entrada, donde cada columna es un proceso identificado (diferentes colores para cada uno de los procesos identificados) y cada fila es un objetivo de la empresa Quality Services. Una marca “X” significa que el proceso identificado apoya a conseguir el objetivo mapeado. Es importante recordar que los objetivos justificados corresponden al último nivel del diagrama de objetivos, entendiéndose que los objetivos de mayor jerarquía siguen el mismo comportamiento de sus sub-objetivos.
·         Propósito
El propósito de este documento es identificar de manera general qué procesos aportan valor a la empresa a fin de lograr cumplir con los objetivos del negocio. Luego se tiene que priorizar dichos procesos de acuerdo a la cantidad de objetivos mapeados. Con el fin de evaluar si es que los procesos que se están ejecutando apoyan el logro de la meta propuesta.
·         Alcance
El artefacto de Justificación de Procesos-Objetivos categoriza los procesos de la organización a través del mapeo de los objetivos que cumple cada proceso.
·         Justificación de procesos
La justificación de procesos permite a los usuarios identificar como los procesos que han definido, se alinean a los objetivos de la empresa y como apoyan a que se cumplan los mismos.


Tabla N° 6 : Justificación de proceso
	Objetivos / Procesos
	Gestión de Recursos Humanos
	Gestión y cambio de documentos

	Administrar recursos humanos
	Gestionar asignación de personal
	Gestionar contratos de personal
	Gestionar capacitación de personal
	Gestionar seguimiento de personal
	Gestionar documentación
	Gestionar cambios de documentos
	Gestionar creación de nuevo documento

	Satisfacer las necesidades de las empresas virtuales de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas brindando servicios de control de calidad en sus proyectos
	Brindar servicios de pruebas con Alto nivel de calidad
	Realizar pruebas personalizadas según los requerimientos de los clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Realizar seguimiento y control de los servicios brindados a los proyectos clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Preparar personal capacitado
	 
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 

	Conocer al cliente
	Asegurar el entendimiento de las necesidades del cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Relación directa entre el equipo de la empresa con su cliente
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 

	Lograr reconocimiento de nuestros clientes
	Asegurar que los servicios proporcionados sean idóneos por cliente
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 

	Asegurar el clima laboral
	Afianzar el compromiso organizacional
	X
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 

	Definir y trasmitir políticas internas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Incrementar los niveles de comunicación interna
	Mostrar disponibilidad de tiempo para la atención ante consultas del personal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Manejar una buena disponibilidad de atención al personal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Optimizar los recursos internos
	Asignar de manera óptima las actividades del personal
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Gestionar y monitorear las asistencias del personal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Asignar de manera óptima los recursos de hardware y software
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	X


Fuente: Elaboración Propia
Definición de Stakeholders
·         Descripción
El artefacto de Stakeholders muestra el grupo de personas interesadas en el desarrollo del modelo, que de alguna manera están relacionadas, en ser afectadas por estos, o tomar decisiones respecto al desarrollo de los procesos realizados dentro de la empresa.
·         Propósito
Con el diagrama de Stakeholders, la empresa busca conocer qué personas o grupo de personas se encuentran mucho más involucradas con los procesos de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
·         Alcance
La presente tabla describe los Stakeholders que participan en el proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS.


·         Stakeholders
Tabla N° 7 : Diagrama de Stakeholders
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente profesor QS
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa QS.

	Gerente alumno QS
	Responsable de la gestión y monitoreo del servicio de calidad de los documentos de los proyectos de las empresas virtuales.

	Líder del Línea
	Responsable de la gestión y monitoreo de los analistas y/o recursos asignados a los diversos proyectos de las empresas virtuales.

	Asistente de gerencia de QS
	Responsable de desempeñar funciones de apoyo del gerente alumno.

	Alumno Taller de proyecto 1 / Taller de proyecto 2
	Alumno de la escuela de computación de la universidad peruana de ciencias aplicadas al iniciar el ciclo lectivo, que es asignado a la empresa QS y que aún no tiene un rol designado dentro de la misma.

	Analista de QS / Recurso de QS
	Responsable de desempeñar funciones de validación y verificación de acuerdo a las actividades de los proyectos de las empresas virtuales.

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: Elaboración Propia
Definición de procesos de soporte
·         Descripción
La definición de procesos está compuesta por la declarativa, en donde se indica el propósito del proceso a definir, la caracterización, el cual es un detallado de cada actividad indicando su entrada, su salida, una breve descripción y el responsable de realizar el proceso. También dentro de esta definición se elabora el modelo BPMN[13], el cual indica todo el flujo de actividades que sigue un proceso.
·         Propósito
La definición de procesos tiene como propósito tener una visión más amplia y detallada de cada uno de los procesos de una empresa. A partir de este artefacto, se pueden realizar diversas matrices y la descomposición funcional, artefactos pertenecientes también al EBM[14].
·         Alcance
El alcance del presente proyecto es describir de manera detallada el proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
·         Primer Nivel – Gestión de Recursos Humanos
1.      Declarativa
La gestión de recursos humanos brinda una visión de los recursos o responsables que se encargaran de la administración de recursos, asignación de personal, contratos de personal, capacitación de personal y seguimiento de personal. De esta manera se dispone de información precisa y fiable para el resto de la organización para apoyar a la toma de decisiones.
El proceso comienza cuando el Gerente General de la empresa Quality Services planifica las actividades a realizar durante el ciclo académico vigente
2.      Roles
Tabla N° 8 : Descripción de roles del proceso de Gestión de Recursos Humanos
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: Elaboración Propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 9 : Descripción de roles del proceso de Gestión de Recursos Humanos
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable.

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores.

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación.


Fuente: Elaboración Propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 10 : Descripción de roles del proceso de Gestión de Recursos Humanos
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de realizar la gestión de recursos humanos
	El proceso empieza con la necesidad de realizar una planificación, esta puede ser de clientes de QS o de servicios
	Empresa Quality Services


Fuente: Elaboración Propia


5.      Salidas del proceso
Tabla N° 11 : Descripción de roles del proceso de Gestión de Recursos Humanos
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Listado de analistas y recursos, Contrato de personal, Documentos de capacitación
	El proceso finaliza con la consolidación de la información del listado de analistas y recursos, contratos de personal y Documento de capacitación
	Empresa Quality Services


Fuente: Elaboración Propia


6.      Diagrama
Figura N° 22 : Proceso de Gestión de recursos humanos
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7.      Caracterización
Tabla N° 12 : Caracterización del Proceso Gestión de recursos humanos
	Gestión de Recursos Humanos

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de realizar la gestión de recursos humanos
	El proceso empieza con la necesidad de realizar una planificación, esta puede ser de clientes de QS o de servicios
	Empresa Quality Services

	1
	Necesidad de realizar la gestión de recursos humanos
	Evaluar actividad a realizar
	Necesidad de administrar recursos humanos
	Se determina si se va a realizar una administración de recursos humanos, asignación de personal o capacitación y seguimiento de personal
	Empresa Quality Services

	Necesidad de gestionar asignación de personal

	Necesidad de gestionar capacitación y seguimiento de personal

	2
	Necesidad de administrar recursos humanos
	Administrar recursos humanos
	Listado de analistas y recursos
	Se determina la asignación de roles a los alumnos de la empresa QS 
	Empresa Quality Services

	3
	Necesidad de gestionar asignación de personal
	Gestionar asignación de personal
	Listado de analista registrado a un Proyecto
	Se determina la asignación de los analistas y recursos a los proyectos de TP1 y TP2
	Empresa Quality Services

	4
	Listado de analista registrado a un Proyecto
	Gestionar contratos de personal
	Contrato de personal
	Se determina el contrato del personal de Quality services (Analista) y los acuerdos del documento
	Empresa Quality Services

	5
	Necesidad de gestionar capacitación y seguimiento de personal
	Gestionar capacitación de personal
	Documentos de capacitación
	Se determina el tipo de capacitación que se le dará al analista de Quality Services
	Empresa Quality Services

	6
	Documentos de capacitación
	Gestionar seguimiento de personal
	Ficha de seguimiento
	Se determina el nivel de seguimiento que se le realiza al analista de Quality Services
	Empresa Quality Services

	7
	Listado de analistas y recursos
	Consolidar información
	Información consolidada
	Se verificar y recopila la información de las tareas realizadas anteriormente
	Empresa Quality Services

	Contrato de personal
	Empresa Quality Services

	Documentos de capacitación
	Empresa Quality Services

	 
	Información consolidada
	Fin
	-
	El proceso finaliza con la consolidación de la información del listado de analistas y recursos, contratos de personal y Documento de capacitación
	Empresa Quality Services


Fuente: Elaboración Propia
·         Segundo Nivel – Administrar recursos humanos
1.      Declarativa del subproceso Administrar recursos humanos
El presente proceso tiene como objetivo principal la asignación de los analistas, recursos y líderes de línea para el presente ciclo académico en la empresa QS.
2.      Roles del subproceso Administrar recursos humanos
Tabla N° 13 : Roles del Proceso Administrar recursos humanos
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de Quality Services
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de Quality Services

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de Quality Services

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de Quality Services

	Líder de Línea
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de Quality Services

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de Quality Services


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 14 : Stakeholders del subproceso Administrar recursos humanos
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 15 : Roles del subproceso Administrar recursos humanos
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de realizar la administración de Recursos Humanos
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la administración de los recursos humanos para los diferentes proyectos
	Gerente profesor


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 16 : Salidas del subproceso Administrar recursos humanos
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Lista de analistas y recursos
	Se envía comunicado a los analistas de QS y recursos de QS 
	Líder de Línea


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 23 : Subproceso Administrar recursos humanos
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7.      Caracterización
Tabla N° 17 : Caracterización del subproceso Administrar Recursos humanos
	Administrar recursos humanos

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de realizar la administración de Recursos Humanos
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la administración de los recursos humanos para los diferentes proyectos
	Gerente profesor

	1
	Necesidad de realizar la administración de Recursos Humanos
	Recibir listado de alumnado desde parte de gerencia general
	Listado de alumnos
	Se recibe el listado de los alumnos TDP1 y TDP2 por parte de la gerencia general de empresas virtuales de la escuela de computación UPC
	Gerente profesor

	2
	Listado de alumnos
	Reenviar listado de alumnado
	Listado de alumnos
	Se reenvía el listado de alumnos al Gerente alumno
	Gerente profesor

	3
	Listado de alumnos
	Recibir listado de alumnado
	Listado de alumnos
	Se recibe el listado de los alumnos TDP1 y TDP2
	Gerente alumno

	4
	Listado de alumnos
	Solicitar curriculum Vitae a alumno
	Solicitud de Curriculum Vitae
	Se solicita el Currículum Vitae a los alumnos matriculados en TDP1 y TDP2. El actor solicitante deberá definir un tiempo límite de recepción de documentos.
	Gerente alumno

	5
	Solicitud de Currículum Vitae
	Recibir solicitud de envío de Curriculum Vitae
	Solicitud de Curriculum Vitae
	Se recibe la solicitud por parte del Gerente alumno para el envío del Currículum Vitae
	Alumno TDP1 / TDP2

	6
	Solicitud de Currículum Vitae
	Preparar Curriculum Vitae
	Curriculum Vitae
	Se elabora el Currículum Vitae detallando a el rol que le gustaría desempeñar y a la empresa de su preferencia
	Alumno TDP1 / TDP2

	7
	Currículum Vitae
	Enviar Curriculum Vitae
	Curriculum Vitae
	Se envía el Currículum Vitae al Gerente alumno
	Alumno TDP1 / TDP2

	8
	Currículum Vitae
	Recibir Curriculum vitae
	Curriculum Vitae
	Se recibe el  Curriculum Vitae del alumno
	Gerente alumno

	9
	Currículum Vitae
	Analizar Curriculum Vitae
	Curriculum Vitae
	Se analiza el contenido del Curriculum Vitae 
	Gerente alumno

	10
	Currículum Vitae
	Elegir líderes de línea en coordinación con el gerente profesor
	Selección de Lideres de línea
	Se elige a los futuros líderes de línea, de acuerdo a sus competencias y capacidades 
	Gerente alumno

	11
	Selección de Lideres de línea
	Registrar líderes de línea
	Registro de Lideres de línea
	Se registra a los líderes de línea para cada empresa virtual de la universidad
	Gerente alumno

	12
	Registro de Lideres de línea
	Asignar analistas y recursos, según perfil, a equipos de trabajo liderados por líderes de línea
	Asignación de analistas y recursos a equipos de trabajo
	Se asigna analistas o recursos según su perfil 
	Gerente alumno

	13
	Asignación de analistas y recursos a equipos de trabajo
	Registrar analistas y/o recursos
	Registro de analista y recursos 
	Se registra a los analistas y recursos para los proyectos de TP1 y TP2
	Gerente alumno

	14
	Registro de analista y recursos 
	Realizar listado de analistas y recursos
	Lista de analistas y recursos
	Se realiza el listado de analistas y recursos 
	Gerente alumno

	15
	Lista de analistas y recursos
	Evaluar envío de listas
	Lista de recursos
	Se evalúa él envió de la lista de recursos y analistas para los líderes de línea y los Gerentes alumnos de las empresas solicitantes.
Si es lista de recursos ir a la actividad siguiente, si es lista de analistas ir a la actividad 17
	Gerente alumno

	Lista de analistas

	16
	Lista de recursos
	Enviar lista de recursos a los  gerentes  alumnos de empresa solicitante
	Lista de recursos
	Se envía lista de recursos a los Gerentes alumnos de la empresa solicitante. Ir a la actividad 20
	Gerente alumno

	17
	Lista de analistas
	Enviar lista de analistas al líder de línea equipos de trabajo
	Lista de analistas
	Se envía lista de analistas al líder de línea y a los equipos de trabajo
	Gerente alumno

	18
	Lista de analista
	Recibir comunicado de equipos de trabajo
	Lista de analistas
	Se recibe el comunicado de los equipos de trabajo para el presente ciclo
	Líder de Línea

	19
	Lista de analista
	Enviar comunicado a equipo de trabajo conformado por analistas
	Lista de analistas
	Se envía comunicado a los analistas de Qs y recursos de QS 
	Líder de Línea

	20
	Lista de analistas
	Consolidar información
	Lista de analistas
	Se reúne la información correspondiente al listado de analistas o recursos
	Analista de QS / Recurso de QS

	Lista de recursos
	Lista de recursos

	21
	Lista de analista / Lista de recursos
	Recibir comunicado informativo de equipo de trabajo
	Comunicado informativo
	Se recibe el comunicado, asignación como recurso o analista para su empresa, por parte del líder de línea
	Analista de QS / Recurso de QS

	 
	Comunicado informativo
	Fin
	-
	El proceso finaliza con la recepción del comunicado informativo de equipos de trabajo por parte de los recursos o analistas
	Analista de QS / Recurso de QS


Fuente: Elaboración Propia
·         Segundo Nivel – Gestionar Asignación de personal
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal gestionar la asignación de recursos y analistas de la empresa QS a los proyectos de TP1 y TP2 de las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
2.      Roles
Tabla N° 18 : Caracterización del subproceso Gestionar asignación de personal
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 19 : Stakeholders del subproceso Gestionar asignación de personal
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 20 : Entradas del subproceso Gestionar asignación de personal
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de recurso y cronograma de proyecto recibidos
	Se recibe la solicitud de analista y cronograma de proyecto de por parte de los jefes de proyecto implicados, así mismo se toma conocimiento de los documentos en mención
	Gerente alumno de QS


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 21 : Salidas del subproceso Gestionar asignación de personal
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Informativo de asignación de analista al alumno gerente
	El alumno gerente recibe el correo electrónico informativo sobre la asignación de analistas a un proyecto determinado y toma conocimiento de ello
	Líder de línea


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 24 : Subproceso Gestionar asignación de personal
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7.      Caracterización
Tabla N° 22 : Caracterización del subproceso Gestionar asignación de personal
	Gestionar asignación de personal

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Solicitud de recurso y cronograma de proyecto
	Se inicia el proceso
	Gerente alumno de QS

	1
	Solicitud de recurso y cronograma de proyecto
	Recibir y tomar conocimiento de la solicitud de analista y cronograma de proyecto
	Solicitud de recurso y cronograma de proyecto recibidos
	Se recibe la solicitud de analista y cronograma de proyecto de por parte de los jefes de proyecto implicados, así mismo se toma conocimiento de los documentos en mención
	Gerente alumno de QS

	2
	Solicitud de recurso recibida
	Verificar solicitud y cronograma de proyecto
	Solicitud y cronograma de proyecto verificados
	Se verifica si los documentos remitidos por los jefes de proyecto son correctos de acuerdo a formas y estándares
	Gerente alumno de QS

	3
	Solicitud y cronograma de proyecto verificados
	Verificar si los documentos son correctos
	Documentos recibidos correctos
	Se concluye en clasificar a los documentos remitidos por los jefes de proyecto como correctos o incorrectos
	Gerente alumno de QS

	Documentos recibidos incorrectos

	4
	Documentos recibidos incorrectos
	Reenviar solicitud y/o cronograma para su corrección
	Solicitud y/o cronograma enviados
	Se reenvían los documentos remitidos (solicitud de analista y cronograma de proyecto) a los jefes de proyecto para su corrección
	Gerente alumno de QS

	5
	Documentos recibidos correctos
	Seleccionar analistas candidatos
	Selección de analistas candidatos
	Se procede a seleccionar al grupo de posibles analistas que irán al proyecto en específico
	Líder de línea

	6
	Selección de analistas candidatos
	Revisar la disponibilidad de los analistas candidatos
	Disponibilidad de analista
	Se procede con la verificación de la disponibilidad de un analista en específico
	Líder de línea

	7
	Perfil de analista verificado
	Verificar si los analistas candidatos están  disponibles
	Analistas disponibles
	Se indica si el analista se encuentra o no disponible para afrontar la asignación (si ya se encuentra asignado a otro proyecto o se encuentra haciendo otras actividades)
	Líder de línea

	Analistas no disponible

	8
	Analistas disponibles
	Verificar perfil de analistas
	Perfil de analista verificado
	Se procede con la verificación del perfil de un analista del grupo de analistas a fin de concluir si el seleccionado tiene un perfil más adecuado para brindar un mejor servicio al proyecto
	Líder de línea

	9
	Disponibilidad de analista
	Verificar si los analistas cumplen con el perfil
	Analista con perfil adecuado
	Se concluye en indicar si el perfil para un analista en específico es el más adecuado o no para el proyecto al cual se desea asignar
	Líder de línea

	Analista con perfil no adecuado

	10
	Analista con perfil adecuado
	Asignar analista al proyecto solicitado
	Analista asignado
	Se asigna al analista al proyecto en específico
	Líder de línea

	11
	Analista asignado
	Registrar analista a un proyecto determinado
	Analista registrado
	Se coloca al analista dentro de un registro interno especificando que ya se encuentra asignado a un proyecto en específico
	Líder de línea

	14
	Analista registrado
	Informar a los interesados
	Información consolidada
	Se consolida la información del analista asignado para que se comunique a los jefes de proyecto y alumno gerente y finalmente se proceda con la gestión de creación del contrato del servicio
	Líder de línea

	Informativo de asignación de analista a los jefes de proyecto

	Informativo de asignación de analista al alumno gerente

	15
	Informativo de asignación de analista a los jefes de proyecto
	Enviar correo electrónico a jefes de proyecto con la información del analista asignado
	Jefes de proyecto informados
	Se informa a los jefes de proyecto de la empresa solicitante sobre la asignación de analista que se ha efectuado
	Líder de línea

	13
	Informativo de asignación de analista al alumno gerente
	Enviar correo electrónico a Alumno Gerente QS con la información del analista asignado
	Alumno gerente informado
	Se informa al alumno gerente de la empresa Quality Services sobre la asignación de analista que se ha efectuado
	Líder de línea

	14
	Alumno gerente informado
	Recibir correo electrónico informativo
	Correo electrónico recibido
	El alumno gerente recibe el correo electrónico informativo sobre la asignación de analistas a un proyecto determinado y toma conocimiento de ello
	Gerente alumno de QS

	17
	Contrato de personal digitalizado y guardado en repositorio
	Consolidar actividades
	Actividades consolidadas
	Se procede a reunir todas las actividades ejecutadas anteriormente consolidándolas
	Líder de línea

	Alumno gerente informado

	Correo electrónico recibido

	 
	Actividades consolidadas
	Fin
	-
	Se culmina el proceso
	Líder de línea


Fuente: Elaboración Propia
·         Segundo Nivel - Gestionar contratos de personal
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal gestionar el contrato entre el personal (analista asignado) de la empresa QS y los jefes de proyecto (TP1 y TP2).


2.      Roles
Tabla N° 23 : Roles del subproceso Gestionar contratos de personal
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia


3.      Stakeholders
Tabla N° 24 : Stakeholders del subproceso Gestionar contratos de personal
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 25 : Entradas del subproceso Gestionar contratos de personal
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Informe del analista asignado a proyecto profesional revisada
	Se recibe toda la información de analista asignado a un proyecto profesional en específico. Entre la información se encuentra: datos personales del analista, datos de contacto del analista
	Líder de línea


Fuente: elaboración propia


5.      Salidas del proceso
Tabla N° 26 : Salidas del subproceso Gestionar contratos de personal
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Contrato de servicio de analista digitalizado y guardado en repositorio
	Se realiza la gestión de los contratos de los recursos y analistas asignados a los diferentes proyectos
	Asistente de gerencia QS


Fuente: elaboración propia
6.      Diagrama
Figura N° 25 : Subproceso Gestionar contratos de personal
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7.      Caracterización
Tabla N° 27 : Caracterización del subproceso Gestionar contratos de personal
	Gestionar contratos de personal

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Información del analista asignado a proyecto profesional
	Se inicia el proyecto
	Líder de línea

	1
	Información del analista asignado a proyecto profesional
	Revisar Información de los analistas asignados a los Proyectos
	Información del analista asignado a proyecto profesional revisada
	Se recibe toda la información de analista asignado a un proyecto profesional en específico. Entre la información se encuentra: datos personales del analista, datos de contacto del analista
	Líder de línea

	2
	Información del analista asignado a proyecto profesional revisada
	Programar reunión entre los Jefes de Proyecto, Líder de línea y analistas asignados
	Reunión programada
	Se programa una reunión con los jefes de proyecto para informar sobre el analista que se ha asignado a su proyecto
	Líder de línea

	3
	Reunión programada
	Enviar correo electrónico informando sobre la reunión a los Jefes de Proyecto  y analista asignado
	Correo electrónico
	Se envía correo electrónico e cual informa sobre una reunión a los jefes de proyecto y el analista asignado al proyecto
	Líder de línea

	4
	Correo electrónico
	Esperar inicio de la Reunión
	Reunión programada
	Se contabiliza un tiempo de espera para el inicio de la reunión con los jefes de proyecto, líder de línea y analistas asignados
	Líder de línea

	5
	Reunión programada
	Realizar reunión entre los Jefes de Proyecto, Líder de línea y analistas asignados
	Reunión realizada
	Se realiza la reunión programada con los jefes de proyecto, líder de línea para informar la asignación del recurso al proyecto mencionado
	Líder de línea

	6
	Reunión realizada
	Informar sobre el alcance de responsabilidades que tiene el analista
	Alcance de responsabilidades del servicio informada a los analistas
	Informar sobre las responsabilidades que tiene el analista dentro del proyecto asignado (alcance del servicio)
	Líder de línea

	7
	Alcance de responsabilidades del servicio informada a los analistas
	Preparar Contrato de Servicio de analista
	Contrato de servicio de analista
	Se procede a preparar el contrato de servicio del analista con respecto al proyecto asignado
	Líder de línea

	8
	Contrato de servicio de analista
	Firmar Contrato de Servicio de analista / recurso
	Contrato de servicio de analista firmado
	Se procede a firmar el contrato de servicio por parte de los jefes de proyecto, líder de línea y analista asignado esto para constatar que se está conforme con el alcance de servicio
	Líder de línea

	9
	Contrato de servicio de analista firmado
	Digitalizar Contrato de  servicio de qanalista / recurso
	Contrato de servicio de analista digitalizado
	Se procede con la digitalización de contrato
	Líder de línea

	10
	Contrato de servicio de analista digitalizado
	Solicitar a Asistente de gerencia de QS guardar documento en el repositorio
	Contrato de servicio de analista digitalizado y guardado en repositorio
	Se solicita al asistente de gerencia de la empresa Quality service realice el guardado del documento en el repositorio
	Líder de línea

	11
	Contrato de servicio de analista digitalizado y guardado en repositorio
	Gestionar Documentación
	Documento guardado en repositorio
	Se realiza la gestión de cambio para los documentos que sean aprobados dentro de este proceso
	Asistente de gerencia QS

	 
	Contrato de servicio de analista firmado
	Fin
	-
	Se culmina el proceso
	Líder de línea


Fuente: Elaboración Propia
·         Segundo Nivel – Gestionar capacitación de personal
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal desarrollar el proceso adecuado para la capacitación de los usuarios o responsables de la empresa QS.
2.      Roles
Tabla N° 28 : Roles del subproceso Gestionar capacitación de personal
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 29 : Stakeholders del subproceso Gestionar capacitación de personal
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 30 : Entradas del subproceso Gestionar capacitación de personal
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de capacitación diagnosticada
	Se diagnostica la necesidad de capacitación, la cual puede ser necesidad de capacitación general de la empresa Quality Services o capacitación específica
	Gerente alumno


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 31 : Salidas del subproceso Gestionar capacitación de personal
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Equipo de trabajo capacitado
	Se ejecuta la capacitación al equipo específico
	Líder de línea


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 26 : Subproceso Gestionar capacitación de personal
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
7.      Caracterización
Tabla N° 32 : Caracterización del subproceso Gestionar capacitación de personal
	Gestionar capacitación de personal

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de realizar capacitación a los analistas y recursos de QS
	Se inicia el proceso
	Gerente alumno

	1
	Necesidad de realizar capacitación a los analistas y recursos de QS
	Diagnosticar la necesidad de capacitación
	Necesidad de capacitación diagnosticada
	Se diagnostica la necesidad de capacitación, la cual puede ser necesidad de capacitación general de la empresa Quality Services o capacitación específica
	Gerente alumno

	2
	Necesidad de capacitación diagnosticada
	Verificar tipo de capacitación
	Capacitación general
	Se verifica el tipo de capacitación. Si es de tipo capacitación general ir a la actividad siguiente, si es de tipo específico ir a la actividad 8
	Gerente alumno

	Capacitación especifica

	3
	Capacitación general
	Revisar la necesidad de la capacitación general
	Necesidad de capacitación general revisada
	Se revisa la necesidad de capacitación general para su posterior clasificación
	Gerente alumno

	4
	Temas generales de la empresa
	Capacitar sobre temas generales de la empresa
	Capacitación realizada
	Se procede con la capacitación de temas generales de la empresa
	Gerente alumno

	5
	Capacitación especifica
	Informar al líder de línea sobre capacitación
	Líder de línea informado
	Se informa al líder de línea sobre la capacitación que realizará y también al equipo específico que será el público de la misma
	Gerente alumno

	6
	Líder de línea informado
	Recibir información sobre capacitación específica
	Información sobre capacitación específica recibida
	Se recibe y toma conocimiento sobre los tópicos de la capacitación específica
	Líder de línea

	7
	Información sobre capacitación específica recibida
	Capacitar al equipo de  trabajo
	Equipo de trabajo capacitado
	Se ejecuta la capacitación al equipo específico
	Líder de línea

	 
	Capacitación realizada
	Fin
	-
	Se culmina el proceso
	Gerente alumno


Fuente: Elaboración Propia


·         Segundo Nivel – Seguimiento de Personal
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal realizar el adecuado seguimiento o monitoreo a las funciones o actividades encargadas dentro de la organización.
2.      Roles
Tabla N° 33 : Roles del subproceso Seguimiento de personal
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 34 : Stakeholders del subproceso seguimiento de personal
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 35 : Entradas del subproceso Seguimiento de personal
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Informe de desempeño de recurso recibido
	Se recibe informe de desempeño de analista por parte de los jefes de proyecto al cual ha sido asignado
	Líder de línea


Fuente: elaboración propia


5.      Salidas del proceso
Tabla N° 36 : Salidas del subproceso Seguimiento de personal
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Seguimiento periódico
	Se continúa con el seguimiento periódico de las debilidades del analista a fin de que pueda superarlas en una posterior evaluación. Es decir, la evaluación para esas debilidades puntuales sigue pendiente y sin culminar
	Líder de línea


Fuente: Elaboración propia
6.      Diagrama
Figura N° 27 : Proceso Gestionar seguimiento de personal
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia


7.      Caracterización
Tabla N° 37 : Caracterización del subproceso Seguimiento de personal
	Gestionar seguimiento de personal

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Informe de desempeño de recurso
	Se inicia el proceso
	Líder de línea

	1
	Informe de desempeño de recurso
	Recibir informe de desempeño de analista asignado
	Informe de desempeño de recurso recibido
	Se recibe informe de desempeño de analista por parte de los jefes de proyecto al cual ha sido asignado
	Líder de línea

	2
	Informe de desempeño de recurso recibido
	Verificar si es primera evaluación
	Primera evaluación
	Se procede con la verificación de vez de evaluación afín de concluir si pertenece a una primera evaluación o pertenece a una evaluación ya iniciada
	Líder de línea

	Segunda evaluación

	3
	Primera evaluación
	Realizar matriz de fortalezas y debilidades
	Matriz de fortalezas y debilidades
	Se realiza una matriz de fortalezas y debilidades (FODA) dando énfasis a las debilidades del analista de acuerdo al informe
	Líder de línea

	4
	Matriz de fortalezas y debilidades
	Reunirse con el analista implicado
	Reunión con analista llevada a cabo
	Se ejecuta una breve reunión con el analista objeto de evaluación a fin de informarle sus progresos
	Líder de línea

	5
	Reunión con analista llevada a cabo
	Informar al analista de las fortalezas y debilidades
	Fortalezas y debilidades informadas al analista
	Se informa al analista objeto de evaluación sobre sus fortalezas y debilidades
	Líder de línea

	6
	Fortalezas y debilidades informadas al analista
	Brindar información de temas correspondientes a sus debilidades
	Información de refuerzo brindada
	Se brinda al analista evaluado información que ayude e superar sus debilidades en cuanto a su desempeño. Esta información, mayormente, serán links con temas acordes a su evaluación
	Líder de línea

	7
	Segunda evaluación
	Revisar debilidades de analista asignado
	Debilidades del analista revisadas
	Se revisan nuevamente las debilidades del analista identificadas en la primera evaluación
	Líder de línea

	8
	Información sobre persistencia o mejora de debilidad
	Verificar si la debilidad fue superada
	Debilidades identificadas superadas
	Se verifica si la(s) debilidad(es) fueron superadas
	Líder de línea

	 
	Debilidades identificadas sin superar

	9
	Debilidades identificadas superadas
	Informar al analista que las debilidades fueron superadas
	Analista informado
	Se informa al analista que según su nuevo informe de desempeño logró superar sus debilidades identificadas
	Líder de línea

	10
	Analista informado
	Entregar al analista  su Ficha de seguimiento
	Ficha de seguimiento
	Se hace entrega de una ficha o registro de seguimiento de evaluación al analista asignado para que tenga conocimiento de los criterios de evaluación del cual ha sido objeto
	Líder de línea

	11
	Debilidades identificadas sin superar
	Informar al analista asignado
	Analista informado
	Se informa al analista que de acuerdo a la segunda evaluación por parte de sus jefes de proyecto las debilidades no fueron superadas y/o mejoradas
	Líder de línea

	12
	Analista informado
	Aplicar penalidades
	Penalidades aplicadas
	Se aplican penalidades al recurso de acuerdo a las debilidades que no logró superar. Estas penalidades serán definidas por el líder de línea en conjunto con el gerente alumno de la empresa
	Líder de línea

	13
	Penalidades aplicadas
	Continuar con el seguimiento periódico
	Seguimiento periódico
	Se continúa con el seguimiento periódico de las debilidades del analista a fin de que pueda superarlas en una posterior evaluación. Es decir, la evaluación para esas debilidades puntuales sigue pendiente y sin culminar
	Líder de línea

	 
	Seguimiento periódico
	Fin
	-
	Se culmina el proceso
	Líder de línea


Fuente: Elaboración Propia
·         Primer Nivel – Gestión Documentaria
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal gestionar la documentación de la empresa QS. Esta gestión se desarrollará centralizando la información en un solo repositorio, Así mismo se podrá crear y ejecutar cambios en los documentos.
2.      Roles
Tabla N° 38 : Roles del proceso gestión documentaria
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 39 : Stakeholders del proceso gestión documentaria
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 40 : Entradas del proceso gestión documentaria
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de realizar la gestión de documentación o la gestión de cambios de documentación
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la gestión de documentación o la gestión de cambios de documentación
	Gerencia QS


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 41 : Salidas del proceso Gestión documentaria
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Documentos guardados en el repositorio
	Se consolida la información realizada en las actividades anteriores
	Gerencia QS


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 28 : Proceso Gestión documentaria
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Fuente: Elaboración Propia
7.      Caracterización
Tabla N° 42 : Caracterización del Proceso Gestión documentaria
	Gestión Documentaria

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de realizar la gestión de documentación o la gestión de cambios de documentación
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la gestión de documentación o la gestión de cambios de documentación
	Gerencia QS

	1
	Necesidad de realizar la gestión de documentación o la gestión de cambios de documentación
	Evaluar actividad  a realizar
	Necesidad de realizar la gestión de documentación
	Se evalúa que actividad o gestión se va a realizar
	Gerencia QS

	Necesidad de realizar la gestión de cambios de documentación

	2
	Necesidad de realizar la gestión de documentación
	 Gestionar documentación
	Documentos guardados en el repositorio
	Se realiza la gestión de la documentación, el cual permite guardar los documentos, pertenecientes a la empresa QS, en un repositorio virtual 
	Gerencia QS

	3
	Necesidad de realizar la gestión de cambios de documentación
	Gestionar cambios de documentación
	Documento aprobado y guardado en repositorio
	Se realiza la gestión de cambio para los documentos que sean aprobados dentro de este proceso
	Gerencia QS

	4
	Necesidad de  crear nuevo documento
	Gestionar creación de nuevo documento
	Documento creado
	Se realiza la creación de nuevos documentos que son necesarios para la gestión de QS
	Gerencia QS

	5
	Documentos guardados en el repositorio
	Consolidar información
	Documentos guardados en el repositorio
	Se consolida la información realizada en las actividades anteriores
	Gerencia QS

	Documento aprobado y guardado en repositorio

	 
	Documentos guardados en el repositorio
	Fin
	-
	Se finaliza el proceso
	Gerencia QS


Fuente: Elaboración Propia


·         Segundo Nivel – Gestionar Documentación
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal revisar si los documentos son de línea base[15] y se generará una solicitud de cambio si el documento es interno de la empresa se almacenará en el repositorio destinado para dichos documentos.


2.      Roles
Tabla N° 43 : Roles del subproceso Gestionar documentación
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS 
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente 
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia


3.      Stakeholders
Tabla N° 44 : Stakeholders del subproceso Gestionar documentación
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 45 : Entradas del subproceso Gestionar documentación
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de realizar la gestión de los documentos internos y externos a la empresa QS
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la gestión de los documentos internos y externos a la empresa QS
	Gerente alumno


Fuente: elaboración propia


5.      Salidas del proceso
Tabla N° 46 : Salidas del subproceso Gestionar documentación
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Documento guardado en repositorio
	Se guarda el documento en el repositorio
	Gerente alumno


Fuente: elaboración propia
6.      Diagrama
Figura N° 29 : Proceso Gestionar documentación
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
 


7.      Caracterización
Tabla N° 47 : Caracterización del subproceso Gestionar documentación
	Gestionar documentación

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de realizar la gestión de los documentos internos y externos a la empresa QS
	El proceso empieza con la necesidad de realizar la gestión de los documentos internos y externos a la empresa QS
	Gerente alumno

	1
	Documento Externo(Actas, Listado de Alumno), Doc Internos (Plantillas, Constancias de QS y Certificados)
	Recibir y/o revisar documento
	Documento revisado
	Se recibe documento en digital
	Gerente alumno

	2
	Documento revisado
	Verificar el  tipo de documento
	Documentos interno (Plantillas, Constancias de QS, Certificados)
	Se revisa si el documento es interno o externo. Si es interno ir a la actividad "revisar el contenido del documento", si es externo ir a la actividad "buscar documento en el repositorio"
	Gerente alumno

	Documento externo (Actas y Listado de Alumno)

	3
	Documentos interno (Plantillas, Constancias de QS, Certificados)
	Revisar el contenido del documento
	Documento revisado por contenido
	se procede con la revisión del contenido del documento para concluir si es línea base o no
	Gerente alumno

	4
	Documento revisado por contenido
	Verificar si el  documento es de línea base
	Documento de línea base
	Se verifica si el documento pertenece a línea base, entendamos por esto que es una versión oficial del documento (que se tomará como referencia para la gestión de cambios)
	Gerente alumno

	Documento no es de línea base

	5
	Documento de línea base
	Informar verbalmente al profesor gerente sobre el cambio de documento
	Información verbal
	Se informa al profesor gerente sobre el cambio de documento para ser enviado al proceso "Gestionar cambios"
	Gerente alumno

	6
	Solicitud de cambio de documento
	Gestionar cambios
	Documento guardado en repositorio
	Se ejecuta el proceso "Gestionar cambios"
	Gerente alumno

	7
	Documento verificado por línea base
	Clasificar documento
	Documento interno clasificado
	Se clasifica el documento (a que tipo pertenece: Plantillas, Constancias de QS, Certificados) a fin de que tenga una categorización para su guardado en repositorio
	Gerente alumno

	8
	Documento interno clasificado
	Guardar documento en el repositorio
	Documento interno guardado en repositorio
	Se procede con el guardado del repositorio del documento interno
	Gerente alumno

	9
	Documento externo (Actas y Listado de Alumno)
	Buscar documento en el repositorio
	Documento buscado en repositorio
	Se busca el documento externo en el repositorio para verificar si ya ha sido guardado anteriormente y evitar duplicidades
	Gerente alumno

	10
	Documento buscado en repositorio
	Verificar si documento existe en el repositorio
	Documento ya existente en repositorio
	Se verifica si el documento se encuentra en el repositorio. Si se encuentra el documento en el repositorio ir a la actividad "comunicar que ya se tiene conocimiento de la información", caso contrario ir a la actividad "clasificar documento"
	Gerente alumno

	Documento no existente en repositorio

	11
	Documento ya existente en repositorio
	Comunicar por correo electrónico que ya se tiene conocimiento de la información
	Comunicado a remitentes del documento
	Se comunica por correo electrónico a los remitentes del documento externo que ya se cuenta con la información que se envió
	Gerente alumno

	12
	Documento no existente en repositorio
	Clasificar documento
	Documento externo clasificado
	Se clasifica el documento para su posterior guardado en el repositorio, entendamos por clasificar que se le asignará una codificación en especifico
	Gerente alumno

	13
	Documento externo clasificado
	Guardar documento en el repositorio
	Documento guardado en repositorio
	Se guarda el documento en el repositorio
	Gerente alumno

	 
	Documento guardado en repositorio
	Fin
	-
	Se culmina con el proceso
	Gerente alumno


Fuente: Elaboración Propia
 
·         Segundo Nivel – Gestionar Cambios de Documentación
1.      Declarativa 
 
El Presente proceso tiene como objetivo principal realizar la gestión para que los documentos que se encuentran en el repositorio y sean de línea base puedan ser cambiados por una nueva versión.
2.      Roles
Tabla N° 48 : Roles del subproceso Gestionar cambios de documentación
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS 
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente 
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 49 : Stakeholders del subproceso Gestionar cambios de documentación
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 50 : Entradas del subproceso Gestionar cambios de documentación
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Solicitud de cambio de documento
	El proceso inicia con la necesidad de cambio de documento (modificaciones y/o actualizaciones) según una solicitud de cambio de documento
	Gerente alumno


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 51 : Salidas del subproceso Gestionar cambios de documentación
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Documento guardado en repositorio
	Se procede a guardar el documento correctamente actualizado en el repositorio de trabajo
	Asistente de gerencia de QS


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 30 : Subproceso Gestionar cambios de documentación
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
7.      Caracterización
Tabla N° 52 : Caracterización del Subproceso Gestionar cambios de documentación
	Gestionar cambios de documentación

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Solicitud de cambio de documento
	El proceso inicia con la necesidad de cambio de documento (modificaciones y/o actualizaciones) según una solicitud de cambio de documento
	Gerente alumno

	1
	Solicitud de cambio de documento
	Enviar solicitud de cambio de documento
	Solicitud de cambio de documento enviado
	Se envía la solicitud de cambio de documento interno al asistente asignado
	Gerente alumno

	2
	Solicitud de cambio de documento
	Recibir solicitud de cambio de documento
	Solicitud de cambio de documento
	Recibe la solicitud de cambio de documento y toma conocimiento de la misma
	Asistente de gerencia de QS

	3
	Solicitud de cambio de documento
	Preparar cambio de documento
	Documento modificado
	El asistente prepara el documento de acuerdo a los nuevos cambios
	Asistente de gerencia de QS

	4
	Documento modificado
	Enviar cambio de documento
	Documento modificado
	Se procede con el envío de documento actualizado acorde a los cambios al gerente alumno para su aprobación
	Asistente de gerencia de QS

	5
	Documento modificado
	Verificar cambio
	Documento modificado revisado
	Se procede con la verificación del cambio para concluir si el mismo es correcto o no
	Gerente alumno

	6
	Documento modificado revisado
	Evaluar si el cambio a efectuar es correcto
	Documento modificado desaprobado
	Se evalúa si el cambio a realizar es correcto. Si el cambio es correcto ir a la actividad "Aprobar documento", caso contrario ir a la actividad "Enviar observaciones"
	Gerente alumno

	Documento modificado aprobado

	7
	Documento modificado desaprobado
	Enviar observaciones
	Documento con observaciones
	Se envían observaciones sobre el documento modificado para que el asistente pueda hacer las correcciones necesarias
	Gerente alumno

	8
	Documento con observaciones
	Recibir observaciones
	Documento con observaciones
	El asistente recibe las observaciones y toma conocimiento de las mismas para la corrección del documento
	Asistente de gerencia de QS

	9
	Documento modificado aprobado
	Aprobar documento
	Documento aprobado
	Se procede con la aprobación del documento, ya que el mismo está correctamente actualizado tomado en cuenta los requerimientos del documento de solicitud
	Gerente alumno

	10
	Documento aprobado
	Buscar documento en el repositorio para actualizar
	Documento buscado en repositorio
	Se busca el documento externo en el repositorio para verificar si ya ha sido guardado anteriormente y evitar duplicidades
	Asistente de gerencia de QS

	11
	Documento buscado en repositorio
	Clasificar documento
	Documento clasificado
	Se clasifica el documento para su posterior guardado en el repositorio, entendamos por clasificar que se le asignará una codificación en especifico
	Asistente de gerencia de QS

	12
	Documento clasificado
	Guardar documento en el repositorio
	Documento guardado en repositorio
	Se procede a guardar el documento correctamente actualizado en el repositorio de trabajo
	Asistente de gerencia de QS

	 
	Documento guardado en repositorio
	Fin
	-
	Se culmina con el proceso
	Asistente de gerencia de QS


Fuente: Elaboración Propia
 
·         Segundo Nivel – Gestionar creación de nuevo documento
1.      Declarativa 
El Presente proceso tiene como objetivo principal realizar la creación de nuevos documentos a solicitud del Gerente profesor o Gerente alumno para satisfacer las necesidades de la empresa QS.
2.      Roles
Tabla N° 53 : Roles del Subproceso Gestionar creación de nuevo documento
	Rol
	Descripción
	Área funcional

	Gerente de QS 
	El presente actor analiza y aprueba la planificación para la gestión de recursos humanos y la gestión documentaria de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Alumno Gerente 
	Responsable de elaborar los Planes de recursos humanos y documentación  para la empresa QS, que estén alineados a las necesidades y objetivos de la organización.
	Gerencia de QS

	Asistente de Alumno Gerente
	Encargado de brindar el apoyo al Gerente Alumno de la empresa QS, tiene como funciones monitorear las labores de los líderes de línea, también coordina con el Gerente Profesor de QS en caso el Gerente alumno esté ausente
	Gerencia de QS

	Líder de Línea
 
	Encargado de monitorear las funciones de los recursos y analistas de la empresa QS
	Gerencia de QS

	Analista de QS/ Recurso de QS
	Encargado de realizar la validación y verificación a los documentos de gestión, artefactos y software de los proyectos de las demás empresa virtuales para las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de Software.
	Gerencia de QS


Fuente: elaboración propia
3.      Stakeholders
Tabla N° 54 : Roles del Subproceso Gestionar creación de nuevo documento
	Stakeholders
	Descripción

	Gerente General Empresas Virtuales
	Responsable de la gestión y monitoreo de la empresa virtual de la cual es la responsable

	Gerente alumno empresa solicitante
	Responsable del monitoreo de los jefes de proyecto asignado a la empresa virtual donde desempeña labores

	Jefe de proyecto empresa virtual cliente
	Responsables de la asignación de tareas dentro del cronograma de sus proyectos profesionales a los analistas que se les ha asignado para las labores de verificación y validación


Fuente: elaboración propia
4.      Entradas del proceso
Tabla N° 55 : Entradas del subproceso Gestionar creación de nuevo documento
	Entrada
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Necesidad de  crear nuevo documento
	El proceso inicia con la necesidad de crear un nuevo documento para la gestión de la empresa virtual QS
	Gerente alumno


Fuente: elaboración propia
5.      Salidas del proceso
Tabla N° 56 : Salidas del Subproceso Gestionar creación de nuevo documento
	Salida
	Descripción
	Encargado de elaboración

	Documento guardado en repositorio
	Se procede a guardar el documento en el repositorio de trabajo
	Asistente de gerencia de QS


Fuente: elaboración propia


6.      Diagrama
Figura N° 31 : Proceso Gestionar creación de nuevo documento
[image: ]Fuente: Elaboración Propia
7.      Caracterización
Tabla N° 57 : Caracterización del subproceso Gestionar creación de nuevo documento
	Gestionar creación de nuevo documento

	Nº
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	 
	-
	Inicio
	Necesidad de  crear nuevo documento
	El proceso inicia con la necesidad de crear un nuevo documento para la gestión de la empresa virtual QS
	Gerente alumno

	1
	Necesidad de  crear nuevo documento
	Evaluar la necesidad de  crear nuevo documento
	Necesidad de  crear nuevo documento
	Se evalúa la necesidad de crear un nuevo documento para la gestión de la empresa virtual QS
	Gerente alumno

	2
	Necesidad de  crear nuevo documento
	Enviar solicitud para crear nuevo documento
	Solicitud para crear nuevo documento
	Se envía una solicitud al Asistente de gerencia de QS para la creación de un nuevo documento
	Asistente de gerencia de QS

	3
	Solicitud para crear nuevo documento
	Recibir solicitud para crear nuevo documento
	Solicitud para crear nuevo documento
	Se recibe la solicitud para la creación de un nuevo documento
	Asistente de gerencia de QS

	4
	Solicitud para crear nuevo documento
	Revisar solicitud para crear nuevo documento
	Solicitud para crear nuevo documento
	Se revisa la solicitud para la creación de un nuevo documento
	Asistente de gerencia de QS

	5
	Solicitud para crear nuevo documento
	Elaborar documento
	Documento
	Se elabora el documento para la gestión de la empresa virtual QS
	Asistente de gerencia de QS

	6
	Documento
	Enviar documento para revisión de Gerente alumno
	Documento
	Se envía el documento creado a Gerente alumno
	Asistente de gerencia de QS

	7
	Documento
	Recibir y revisar documento
	Documento
	Se recibe y revisa el documento creado
	Gerente alumno

	8
	Documento
	Verificar si el documento presenta observaciones
	Documento sin observaciones
	Se verifica el documento creado si contiene observaciones o errores
	Gerente alumno

	Documento con observaciones

	9
	Documento con observaciones
	Enviar observaciones
	Documento con observaciones
	Se envían las observaciones sobre el documento para que el asistente pueda hacer las correcciones necesarias
	Gerente alumno

	10
	Documento con observaciones
	Recibir observaciones
	Documento con observaciones
	Se reciben las observaciones y toma conocimiento de las mismas para la corrección del documento
	Asistente de gerencia de QS

	11
	Documento con observaciones
	Subsanar observaciones
	Documento con observaciones
	Se subsanan las observaciones presentadas en el documento
	Asistente de gerencia de QS

	12
	Documento sin observaciones
	Aprobar documento
	Documento aprobado
	Se procede con la aprobación del documento
	Gerente alumno

	13
	Documento aprobado
	Enviar documento aprobado
	Documento aprobado
	Se envía el documento aprobado al Asistente de gerencia de QS
	Gerente alumno

	14
	Documento aprobado
	Clasificar documento
	Documento clasificado
	Se clasifica el documento para su posterior guardado en el repositorio, entendamos por clasificar que se le asignará una codificación en especifico
	Asistente de gerencia de QS

	15
	Documento clasificado
	Guardar documento en el repositorio
	Documento guardado en repositorio
	Se procede a guardar el documento en el repositorio de trabajo
	Asistente de gerencia de QS

	 
	Documento guardado en repositorio
	Fin
	-
	Se culmina con el proceso
	Asistente de gerencia de QS


Fuente: Elaboración Propia
 
Matriz de asignación de responsabilidades
1.      Descripción
La Matriz de asignación de responsabilidades (cuyas siglas son RAM) es una matriz de doble entrada, el cual permite identificar qué tipo de participación tienen las áreas del Diagrama Organizacional en cada uno de los subprocesos modelados para el proceso. El nivel de participación se indica con: 
-         M: MODIFICA
-         R: RECIBE
-         A: APOYA
2.      Propósito
El propósito es mostrar las relaciones que existen entre los procesos del primer nivel con las diferentes áreas de la empresa y determinar el tipo de relación que existe.
3.      Alcance
El artefacto de Matriz de Asignación de Responsabilidades muestra el tipo de relación entre un proceso y un objetivo de negocio. 
4.      RAM
Tabla N° 58 : Matriz de Asignación de Responsabilidades
	MATRIZ DE ASIGNACIÓN DE RESPONSABILIDADES
	Área: Recursos humanos
	Área: Gestión de documentos
	Área: aseguramiento de la calidad
	Área: área de control de la calidad


	Gestión de Recursos Humanos
	RAM
	 
	 
	 

	Administrar recursos humanos
	RAM
	 
	 
	 

	Gestionar asignación de personal
	RAM
	 
	R
	R

	Gestionar contratos de personal
	RAM
	 
	R
	R

	Gestionar capacitación de personal
	RAM
	 
	 
	 

	Gestionar seguimiento de personal
	RAM
	 
	 
	 

	Gestión y cambio de documentos
	 
	RAM
	 
	 

	Gestionar documentación
	 
	RAM
	 
	 

	Gestionar cambios de documentos
	 
	RAM
	 
	 

	Gestionar creación de nuevo documento
	 
	RAM
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	M:
	Modifica

	 
	 
	 
	R:
	Recibe

	 
	 
	 
	A:
	Apoya


Fuente: Elaboración Propia


Reglas de negocio
1.      Descripción
Las Reglas de negocio describen las políticas, reglas y restricciones que delimitan los cambios de estado de las entidades, según su participación en los procesos empresariales. Las Reglas de negocio controlan las acciones en la organización, pues definen lo que está permitido y lo que no está permitido en la empresa QS.
2.      Propósito 
El propósito de este artefacto es analizar y describir todas las Reglas de negocio que restringen el accionar de las entidades presentes en la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
3.      Alcance
El alcance del presente artefacto es conocer las reglas que rigen el accionar laboral de la organización en cuanto a los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
4.      Reglas de Negocio
Tabla N° 59 : Reglas de Negocio del Proceso de Gestión de Configuración
	Código
	Regla de negocio
	Tipo
	Entidad

	RN-GyCD-001
	El cambio o versión de algún documento de la empresa QS deberá de ser aprobado por el alumno gerente y profesor gerente de QS.
	Restricción
	Personal QS

	RN-GyCD-002
	Los documentos que reciban los analistas de QS por parte de los jefes de proyectos deben de estar guardados en el repositorio correspondiente.
	Existencial
	Documento guardado en repositorio


Fuente: Elaboración Propia
Mapeo entidad – proceso
1.      Descripción
El Mapeo de Entidad – Proceso es una matriz que representa la relación entre una entidad y los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
Definir qué entidades interactúan en qué proceso, con el objetivo de realizar las priorizaciones de entidades y procesos.
2.      Propósito
El propósito del presente artefacto es identificar los procesos más importantes de la empresa en cuanto a la cantidad de entidades que ellos afectan. En base a este criterio se realiza la priorización de entidades y de procesos.
3.      Alcance
El alcance abarca en el análisis de los procesos para determinar qué entidades modifican, lo cual se presenta en una tabla de las relaciones entre proceso-entidad. Finalmente, se presentan las priorizaciones de las entidades y los procesos.
4.      Mapeo entidad – proceso
Tabla N° 60 : Mapeo Entidad - Proceso
	MAPEO ENTIDAD - PROCESO
	Administrar recursos humanos
	Gestionar asignación de personal
	Gestionar contratos de personal
	Gestionar capacitación de personal
	Gestionar seguimiento de personal
	Gestionar documentación
	Gestionar cambios de documentación
	Gestionar creación de nuevo documento
	TOTALES

	Listado de alumnos
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	Curriculum Vitae
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	Lista de recursos
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	Lista de analistas
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1

	Contrato de Servicio
	 
	x
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	2

	Capacitación
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	 
	1

	Matriz de fortalezas y debilidades
	 
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	1

	Ficha de seguimiento
	 
	 
	 
	 
	x
	 
	 
	 
	1

	Documento
	 
	 
	 
	 
	 
	x
	x
	x
	3

	Solicitud de cambio
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	x
	 
	1

	TOTALES
	4
	1
	1
	1
	2
	1
	2
	1
	 


Fuente: Elaboración Propia
5.      Priorización de Entidades
La priorización de entidades se elaboró una tabla de entidades ordenada según el número de participaciones en los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
Tabla N° 61 : Priorización de Entidades
	Prioridad
	Entidad
	Relaciones

	1
	Documento
	3

	2
	Contrato de Servicio
	2

	3
	Listado de alumnos
	1

	4
	Curriculum Vitae
	1

	5
	Lista de recursos
	1

	6
	Lista de analistas
	1

	8
	Capacitación
	1

	9
	Matriz de fortalezas y debilidades
	1

	10
	Ficha de seguimiento
	1

	11
	Solicitud de cambio
	1


Fuente: Elaboración Propia
6.      Priorización de Procesos
Producto al mapeo de Entidad – Proceso se elaboró una tabla de los procesos debidamente ordenada según el número de interacciones con las entidades.
Tabla N° 62 : Priorización de Procesos
	Prioridad
	Proceso
	Relaciones

	1
	Administrar recursos humanos
	4

	2
	Gestionar seguimiento de personal
	2

	3
	Gestionar cambios de documentación
	2

	4
	Gestionar asignación de personal
	1

	5
	Gestionar contratos de personal
	1

	6
	Gestionar capacitación de personal
	1

	7
	Gestionar documentación
	1

	8
	Gestionar creación de nuevo documento
	1


Fuente: Elaboración Propia
Mapeo actor – proceso
1.      Descripción
El Mapeo de Actores – Procesos es una matriz que muestra la relación entre un actor y un proceso de segundo nivel del macroproceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria
2.      Propósito
El propósito de este artefacto es identificar la participación de los actores en cada proceso, con la finalizad de realizar una priorización de los actores en base a la cantidad de veces que participan en los distintos procesos.
3.      Alcance
El alcance del presente artefacto es reflejar las interacciones existentes entre los actores y los procesos analizados.


4.      Mapeo actor – proceso
Tabla N° 63 : Mapeo Actor – Proceso
	FUNCIÓN
 
 
 
 

ORGANIZACIÓN
	RECURSOS HUMANOS
	GESTIÓN Y CAMBIO DE DOCUMENTOS

	Administrar recursos humanos
	Gestionar asignación de personal
	Gestionar contratos de personal
	Gestionar capacitación de personal
	Gestionar seguimiento de personal
	Gestionar documentación
	Gestionar cambios de documentación
	Gestionar creación de nuevo documento













	Gerente profesor QS
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Gerente alumno QS
	x
	x
	 
	x
	 
	x
	x
	x

	Líder de línea
	x
	x
	x
	x
	x
	 
	 
	 

	Asistente de gerencia de QS
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	x
	x

	Alumno TDP1 / TDP2
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Analista de QS / Recurso de QS
	x
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Fuente: Elaboración Propia
5.      Priorización de Actores
Producto al mapeo de Actor – Proceso se elaboró una tabla de los actores debidamente ordenada según el número de participaciones en los procesos.
Tabla N° 64 : Priorización de Actores
	Prioridad
	Actor
	Relaciones
	Relevancia

	1
	Gerente alumno QS
	6
	El presente actor es quien más participación tiene en el proceso de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, ya que aparece en 6 de los 8 procesos. El gerente alumno se encarga de controlar y monitorear las tareas realizadas por los demás miembros de la empresa QS.

	2
	Líder del Línea
	5
	El presente actor participa en 5 de los 8 procesos. El líder de línea se encarga de monitorear las tareas que realizan los recursos o analistas de la empresa QS

	3
	Asistente de gerencia de QS
	2
	El presente actor participa en 2 de los 8 procesos. Se encarga de apoyar a la gestión del Gerente Alumno.


Fuente: Elaboración Propia
Descomposición funcional
1.      Descripción
La descomposición funcional consiste en agrupar las actividades de los distintos procesos que tienen un fin en común, las cuales resulta en funciones de negocio por automatizar. Son estas funcionalidades las que debe de contar el software a seleccionar, para apoyar a la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
2.      Propósito
Identificar actividades y agruparlas en funciones comunes que van a ser automatizadas en un futuro.
3.      Alcance
Identificar las funcionalidades que van a ser tomadas en cuenta, en la herramienta a seleccionar para satisfacer las necesidades de automatización de los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria.
4.      Análisis de descomposición funcional
En el siguiente recuadro se presentan las funciones de negocio las cuales se explican en cuatro columnas. La primera columna identifica el nombre del grupo, por otro lado, en la segunda columna se observa el nombre de la función de negocio identificada, en la tercera columna se describe brevemente a la función. Y, finalmente, en la última columna se listan las actividades que están involucradas en dicha función de negocio.
Tabla N° 65 : Descomposición Funcional
	Grupo
	Función
	Descripción
	Actividades incluidas

	G1
	Administración de recursos
	En esta función se realiza la asignación de los analistas, recursos y líderes de línea para la empresa QS.
	10. Elegir líderes de línea en coordinación con el gerente profesor
11. Registrar líderes de línea
12. Asignar analistas y recursos, según perfil, a equipos de trabajo liderados por líderes de línea
13. Registrar analistas y/o recursos
14. Realizar listado de analistas y recursos

	G2
	Asignación de personal
	En esta función se realiza la asignación de los analistas a los proyectos de TP1 y TP2.
	5. Seleccionar analistas candidatos
6. Revisar la disponibilidad de los analistas candidatos
7. Verificar si los analistas candidatos están  disponibles
8. Verificar perfil de analistas
9. Verificar si los analistas cumplen con el perfil
10. Asignar analista al proyecto solicitado
11. Registrar analista a un proyecto determinado

	G3
	Contratos de personal
	En esta función se gestiona la reunión para la firma del contrato entre el personal (analista asignado) y los jefes de proyecto.
	1. Revisar Información de los analistas asignados a los Proyectos
2. Programar reunión entre los Jefes de Proyecto, Líder de línea y analistas asignados
3. Enviar correo electrónico informando sobre la reunión a los Jefes de Proyecto  y analista asignado

	G4
	Gestión de documento interno
	En esta función se selecciona si el documento es de línea base para generar una solicitud de cambio de documento, o si el documento es interno (Propio de la empresa).
	4. Verificar si el  documento es de línea base
5. Generar solicitud  de cambio e informar a profesor gerente 
7. Clasificar documento
8. Guardar documento en el repositorio

	G5
	Gestión de documento externo
	En esta función se clasifica y guarda el documento externo en el repositorio.
	9. Buscar documento en el repositorio
10. Verificar si documento existe en el Repositorio
11. Comunicar por correo electrónico que ya se tiene conocimiento de la información
12. Clasificar documento
13. Guardar documento en el repositorio

	G6
	Cambio de Documento
	En esta función se clasifica y guarda el documento actualizado en el repositorio.
	10. Buscar documento en el repositorio para actualizar
11. Clasificar documento
12. Guardar documento en el repositorio

	G7
	Creación de Nuevo documento
	En esta función se clasifica y guarda el documento creado en el repositorio.
	14. Clasificar documento
15. Guardar documento en el repositorio


Fuente: Elaboración Propia


Fase II del proyecto: Modelo de implementación de solución tecnológica para procesos de soporte de la empresa quality services
Se presenta, a continuación, el modelo de implementación de solución tecnológica que soportará a los procesos de soporte de la empresa Quality Services, el cual resulta de aplicar las prácticas propuestas por la estrategia PDCA para la mejora continua. Con esta elección se propone dar un monitoreo continuo del modelo, no solo quedando en la posibilidad de proponerlo, implementarlo y usarlo sino también mejorarlo.
Este modelo brinda la posibilidad de automatizar los procesos de soporte de la empresa Quality Services permitiendo, además, realizar una óptima gestión de los recursos humanos de la empresa y del control documentario con la finalidad de generar valor agregado para el negocio.
El modelo tiene como finalidad soportar los procesos de “Gestión de recursos humanos” y “Gestión documentario” en soluciones tecnológicas afines agilizando el flujo de trabajo. Esto nos permite, además, obtener datos que puedan usarse para tomar decisiones dentro de la empresa. El modelo propuesto está alineado al enfoque de la estrategia PDCA: 
·         Planificar:
-         Detallar las actividades necesarias para la implementación de la solución tecnológica.
-         Proponer planes de continuidad.
·         Hacer:
-         Ejecución de las actividades para la implementación de la solución tecnológica.
·         Verificar:
-         Monitorear la implementación y documentar los resultados.
·         Actuar:
-         Usar los resultados para verificar problemas que afectan la ejecución del proceso y proceder con su corrección.
-         Usar los resultados para la propuesta de mejoras de los procesos implicados. 
Etapa de planificación
La presente metodología propone tener en cuenta ciertos criterios previos que aseguraran el éxito de la implementación. A continuación, se detalla toda la fase de planificación para la implementación de la solución tecnológica.
Procesos impactados
Los procesos impactados serán los siguientes:
·         Proceso de Gestión de recursos humanos:
-         Administrar recursos humanos.
-         Gestionar asignación de personal.
-         Gestionar contratos de personal.
·         Proceso de Gestión y cambio de documentos:
-         Sub proceso: Gestionar documentación.
-         Sub proceso: Gestionar cambios de documentación.
-         Sub proceso: Gestionar creación de nuevo documento.
Cabe recalcar que los procesos mencionados han sido seleccionados para ser automatizados.
Personas implicadas
Se detallan, a continuación, los roles que deberán verse implicados en la implementación. Su participación garantizará la correcta automatización de los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión y cambio de documentos.
Tabla N° 66 : Personas implicadas en la implementación de herramientas
	Actor
	Procesos impactados
	Rol

	Gerente profesor QS
	Administrar recursos humanos
	Monitorear la asignación de puestos a inicio de ciclo de todos los integrantes de la empresa Quality Services.

	Gerente alumno QS
	Administrar recursos humanos
Gestionar asignación de personal
Gestionar documentación
Gestionar cambios de documentación
	Realiza la asignación de líderes de línea y asistente de gerencia a inicio de ciclo lectivo para los integrantes de la empresa Quality Services. Administración del repositorio de documentos. Puede solicitar la modificación de documentos internos.

	Asistente de gerencia de QS
	Administrar recursos humanos
Gestionar cambios de documentación
	Apoya al gerente alumno de la empresa. Realiza cambios o actualizaciones de la documentación interna de la empresa.

	Líder de línea
	Administrar recursos humanos
Gestionar asignación de personal
Gestionar contratos de personal
	Realizar la asignación de analistas de Quality Assurance a los distintos proyectos correspondientes a las empresas solicitantes.

	Analistas de Quality Assurance
	Administrar recursos humanos
	Es notificado del cargo al cual es asignado así como también al proyecto al cual apoyará.


Fuente: Elaboración Propia
Solución tecnológica
Se detallan, a continuación, el estudio y la elección de las soluciones tecnológicas que se orientan a automatizar los procesos: “Gestión de recursos humanos” y “Gestión y cambio de documentos”.
Benchmarking
Para la elección de las soluciones tecnológicas se ha realizado un estudio de mercado definido de acuerdo a ciertos criterios de evaluación, el estudio se describe a continuación. Las soluciones, que se presentan a continuación, fueron consideradas de acuerdo a tres criterios:
·         Uso gratuito / aplicación de código abierto.
·         Soporte a los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión y cambio de documentos.
·         Uso en distintas plataformas.
Soluciones tecnológicas para el proceso de Gestión de recursos humanos
Tabla N° 67 : Benchmarking herramientas recursos humanos
	Software \ Criterios
	Costo
	Código abierto
	Modalidad
	Mantenibilidad
	Procesos soportados
	Sistema operativo
	Comentarios adicionales

	iTop
	Free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Procesos alineados a Itil
	Linux
	Ninguno.

	TwProject
	$ 3.99 por licencia
	Si
	InHouse
	No
	RRHH y Gest. Documentaria
	Online
	Limitado a 10 licencias de usuarios en su versión de código abierto. Intranet. Plataforma móvil y web.

	Bitrix24
	Free
	No
	Self-Housing
	No
	RRHH y Gest. Documentaria
	Online
	Intranet. Plataforma móvil y web. Integración con suite office.

	iceHRM
	Free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Procesos de recursos humanos
	Linux
	Ninguno.

	Exo Platform
	Free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Gest. Documentaria
	Linux / Windows
	Intranet. Plataforma móvil y web. Integración con suite office.

	OrangeHRM
	Free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Procesos de recursos humanos
	Linux / Windows
	Portal auto asistido. Plataforma móvil y web.


Fuente: Elaboración Propia


Soluciones tecnológicas para el proceso de Gestión y cambio de documentos
Tabla N° 68 : Benchmarking herramientas gestión de documentos
	Software
	Costo
	Código abierto
	Modalidad
	Mantenibilidad
	Procesos soportados
	Sistema operativo
	Comentarios adicionales

	Nuxeo
	free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Flujos de negocio (en el cual se puede adaptar con procesos de RRHH)
	Linux
	Integración con suite office

	FreeNas
	free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Gestión documentaria
	FreeBSD (sistema basado en Linux) / Windows
	Posibilidad de agregación de plugins adicionales

	Alfresco
	free
	Si
	InHouse
	Lenguaje java
	Gestión documentaria
	Linux
	 


Fuente: Elaboración Propia
Soluciones elegidas
Proceso de Gestión de recursos humanos
Se eligió la elección de la solución OrangeHRM debido a los siguientes criterios en los que destacó:
·         Costo: es de uso gratuito en su versión de código abierto.
·         Código abierto: se eligió, para el proyecto, trabajar con la versión de código abierto, la comparativa de esta versión y la versión completa (pagada) no afecta ninguno de los criterios de éxito para la automatización
·         Modalidad: Inhouse lo que permite desplegarlo en nuestros servidores físicos sin pago alguno.
·         Mantenibilidad: ofrece ser mantenido en el lenguaje de programación java, versátil y de gran soporte en cuanto a soluciones de tipo web y móvil.
·         Procesos soportados: el proceso soportado es el de Gestión de recursos humanos; Cabe recalcar que la solución tecnológica también soporta procesos alineados a la gestión de proyectos el cual puede ser usado como continuidad al presente proyecto.
·         Sistema operativo: presenta soporte en los sistemas operativos Windows y Linux.
·         Comentarios adicionales: Orange HRM es un portal auto asistido soportando la participación de los roles actualmente definidos en la empresa y nuevos roles que puedan crearse a lo largo de la vida de la empresa. Adicionalmente ofrece soporte para plataforma web y de esta manera los usuarios puedan conectarse desde su Smartphone.
Proceso de Gestión y cambio de documentos
Se eligió la elección de la solución Freenas debido a los siguientes criterios en los que destacó:
·         Costo: es de uso gratuito en su versión de código abierto.
·         Código abierto: la solución tecnológica es de código abierto lo cual permite la adaptabilidad a la realidad del negocio en el que se implementará, en nuestro caso la empresa Quality Services.
·         Modalidad: Inhouse lo que permite desplegarlo en nuestros servidores físicos sin pago alguno.
·         Mantenibilidad: ofrece ser mantenido en el lenguaje de programación java, versátil y de gran soporte en cuanto a soluciones de tipo web y móvil.
·         Procesos soportados: el proceso soportado es el de gestión y cambio de documentos.
·         Sistema operativo: presenta soporte en los sistemas operativos Windows y Linux.
·         Comentarios adicionales: Freenas permite la instalación de complementos los cuales pueden significar un valor agregado en la ejecución de los procesos afines.
Recursos necesarios
Se detallan, a continuación, los recursos necesarios para garantizar el éxito de la implementación de las soluciones tecnológicas elegidas. Los recursos serán catalogados como: recursos humanos y recursos físicos.
Recursos humanos
A continuación, se describen los recursos humanos que garantizarán el éxito de la implementación de las soluciones tecnológicas y posteriormente a mantener la continuidad de uso:
Tabla N° 69 : Recursos humanos implicados en la implementación de herramientas
	Responsable
	Empresa
	Rol
	Conocimientos técnicos

	Administrador de servidor
	IT Expert
	Personal de la empresa brindadora de servicios de tecnología IT Expert el cual realizará actividades de monitoreo de la herramienta y adicionalmente a esto tendrá el conocimiento técnico de su instalación. También brindará el soporte ante caídas del servicio de la solución tecnológica.
	Uso de servidores Windows

	Administrador de la herramienta
	Quality Services
	Personal de la empresa Quality Services el cual será asignado con permisos de administrador para la creación de cuentas de usuario acorde a las necesidades de su empresa. Deberá canalizar las incidencias ante baja del servicio de la herramienta con el administrador de servidor de la empresa IT Expert.
	Ninguno

	Capacitador
	Quality Services
	Personal de la empresa Quality Services que capacite a los usuarios en el uso de la solución tecnológica
	Ninguno

	Usuarios finales
	Quality Services
	Personal de la empresa Quality Services el cual será el público objetivo
	Ninguno


Fuente: Elaboración Propia


Recursos tecnológicos
A continuación, se describen los recursos tecnológicos que garantizarán el éxito de la implementación de las soluciones tecnológicas y posteriormente a garantizar la continuidad de uso:
Tabla N° 70 : Recursos físicos para la implementación de herramientas
	Recurso
	Justificación
	Detalles técnicos

	Servidor de aplicación
	Servidor necesario para la instalación de las soluciones tecnológicas
	Orange HRM: Servidor con sistema operativo Windows Server con mínimo 4 GB de RAM y 1 GB de espacio en disco.
FreeNAS: Servidor con sistema operativo Windows Server con mínimo 4 GB de RAM y 15 GB de espacio en disco.

	Equipos de cómputo
	Equipos de cómputo dentro de la red de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas para el acceso de los usuarios
	Equipos de cómputo con acceso a la red interna de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas para el uso de la solución tecnológica. Dichos equipos de cómputo no requieren de requisitos técnicos adicionales

	Instalaciones de la empresa Quality Services
	Espacio físico de la empresa Quality Services
	Ninguno


Fuente: Elaboración Propia
Etapa de implementación
A continuación, se detalla toda la fase de implementación de las soluciones tecnológicas. La información complementaria de esta sección podrá ser revisada en los documentos anexos: “Plan de configuración” y “Plan de implementación”.
Despliegue de herramienta
Para el despliegue de las soluciones tecnológicas se realizó la solicitud de ingreso a servidores a la gerencia de la empresa ITExpert, prestadora de servicios de tecnología. El acceso fue a los siguientes servidores:
Tabla N° 71 : Dependencia herramientas-servidores
	Proceso impactado
	Herramienta
	Servidor

	Gestión de Recursos Humanos
	OrangeHRM
	Servidor PROD: servidor de producción en el que se despliegan soluciones tecnológicas

	Gestión y cambio de documentos
	FreeNAS
	Servidor FS2: Servidor de archivos N° 2


Fuente: Elaboración Propia
Dichos servidores cuentan con las siguientes características:
Tabla N° 72 : Características servidores
	Herramienta
	Servidor
	Sistema operativo
	Procesador
	Memoria
	Almacenamiento

	OrangeHRM
	PROD
	WINDOWS 7
	Intel Xeon E5-2630 2.60 Ghz
	4 GB
	 Disco C: 299 GB // Disco D: 199 GB

	FreeNAS
	FS2
	WINDOWS 7
	Intel Core 2 Duo 3.00 Ghz
	4 GB
	Disco C: 50 GB // Disco D: 182 GB


Fuente: Elaboración Propia


Seguido a esto se ejecutaron los siguientes instaladores:
Tabla N° 73 : Aplicaciones de la herramienta
	Herramienta
	Aplicación
	Detalles

	OrangeHRM versión 3.1
	Orangehrm-3.3.1.exe (versión instalable
	Instalable directamente al sistema operativo del servidor (Windows)

	FreeNAS versión 9.3
	FreeNAS-9.3-STABLE-201509022158.iso (imagen del sistema operativo)
	Para su instalación deberá generarse una máquina virtual con sistema operativo FreeBDS (basado en linux) con la finalidad de mantener ejecutando el servidor en el sistema operativo Windows y cerrar los servicios de otros aplicativos del servidor


Fuente: Elaboración Propia
Se presentan, a continuación, capturas de pantalla con respecto al despliegue de las herramientas en servidor:
Figura N° 32 : Herramienta OrangeHRM desplegada
	[image: ]

	[image: ]

	Fuente: Elaboración propia


 
Figura N° 33 : Herramienta FreeNAS desplegada
	[image: ]

	Fuente: Elaboración propia


Migración de información
Se detalla, a continuación, la migración de la información realizada alineados a los sistemas
·         Proceso Gestión de Recursos Humanos: la herramienta OrangeHRM soporta la migración de la información por medio de archivos delimitados por comas “.CSV”. En esta etapa se cargaron los datos de los recursos humanos de la empresa (integrantes actuales de la misma) en la herramienta por medio de un archivo del formato indicado. Esto generó un ahorro de tiempo considerable ya que no implico que se cargue la información de cada usuario individualmente. Para mayor información consultar el documento anexo.
·         Proceso de Gestión y cambio de documentos: se replicó la estructura actual de las carpetas solamente para los documentos correspondientes a plantillas y formatos de la empresa.
Resultados del proyecto
En este capítulo se detallan los resultados obtenidos bajo el desarrollo del proyecto Modelo de procesos de apoyo para la empresa virtual Quality Services.


Recopilación y análisis de resultados: Nivel de cumplimiento obtenido
1.      Escala de medición
Para definir el nivel de mejora que genera la implementación del Modelo de procesos para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria se establece la siguiente escala para medir el nivel de cumplimiento de los procesos. De tal manera se puede contar con información cuantitativa del grado de cumplimiento, tal como se presenta en la siguiente tabla:
Tabla N° 74 : Escala de Calificación según la Norma ISO 9004
	Resultado
	Diagnóstico de la situación
	Plan de mejora

	Entre 1 y 2
	Nivel básico con grandes oportunidades de mejora. Necesita asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes para afianzar su cuota de mercado
	Deben considerarse los escenarios descritos para los niveles superiores y mejorar las políticas y estrategias.

	Entre 2 y 3
	Sistema de Calidad que satisface en general los requisitos de los clientes. Deben mejorarse los procesos hacia el cliente y los de mejora continua
	Debe realizarse una evaluación detallada de al menos los requisitos relacionados con los principios que hayan alcanzado una puntuación menor.

	Entre 3 y 4
	Se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Supera los requisitos de la ISO 9001:2000. Puede mejorar aumentando la involucración de las partes interesadas.

	Utilice el benchmarking y otras herramientas avanzadas de calidad para continuar progresando

	Entre 4 y 5
	Estado avanzado de implantación de la mejora continua


Fuente: Elaboración Propia


2.      Calificación
La calificación es la que realmente determinaba el grado de cumplimiento del proceso con respecto al cumplimiento de la norma ISO 9004 y se obtiene usando la escala de medición definida en la tabla 42.
3.      Checklist[16] de evaluación
A continuación, se detalla la estructura del checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, describiendo cada ítem a calificar en el proceso. La evaluación de cada ítem se realiza en base a los criterios de calificación especificados en la tabla 43.
Tabla N° 75 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento de los procesos
	Macro proceso a evaluar

	Código
	Preguntas
	Artefactos de evidencias


	4.1
	1 ¿Están definidos los procesos operativos y de apoyo ?
	Mapa de procesos

	4.1
	2 ¿Están definidos los responsables, los elementos de entrada, los resultados de los procesos así como las interrelaciones entre los procesos?
	Fichas de procesos, diagramas de procesos

	4.1
	3 ¿Existen indicadores asociados a los procesos definidos?
	Descripción de proceso, indicadores establecidos y documentados, cuadro de mando integral

	4.1
	4 ¿El método empleado para medir el proceso es eficaz y eficiente y se revisa de forma periódica?
	Revisiones de puntos de control o indicadores de proceso y evidencias del análisis de los indicadores establecidos

	4.1
	5 ¿Se adaptan los procesos ante posibles variaciones en los servicios prestados?
	Estudios de capacidad de proceso

	4.1
	6 ¿Se conocen los puntos críticos de los procesos que tienen mayor influencia en su variabilidad?
	Fichas de procesos, diagramas de procesos

	4.1
	7 ¿Están orientados los procesos a satisfacer los requisitos del cliente y de otras partes interesadas?
	QFD, encuestas, reuniones con clientes y evidencias de inclusión de la voz del cliente en el diseño, planificación y desarrollo de los procesos

	4.1
	8 ¿Se adoptan medidas preventivas ante posibles fallos del proceso?
	Acciones preventivas

	4.1
	9 ¿Se dispone de todos los recursos necesarios para asegurar el desarrollo y seguimiento de los procesos?
	Evidencias de implicación de la Dirección, asegurando la disponibilidad de recursos tales como revisiones por la dirección, programa de objetivos de la calidad, fichas de procesos, diagramas de procesos

	4.1
	10 ¿Existe una sistemática de diseño y desarrollo de los procesos para la mejora continua de su eficacia y eficiencia?
	Datos de revisión del diseño, de verificación y validación del proceso y análisis sistemático de los resultados de los indicadores y de toda la información que afecta al proceso, autoevaluaciones, revisiones por la dirección


Fuente: Elaboración Propia
4.      Resultados del nivel de cumplimiento
A continuación, se presenta el checklist con la información recabada de la empresa QS, para contrastar el nivel de cumplimiento con el proceso AS-IS de la Gestión de recursos humanos y gestión documentaria. En la siguiente tabla, se presentan los aspectos que proponen las buenas prácticas de la norma ISO 9004, para una correcta gestión de los procesos.
Tabla N° 76 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso Gestión de Recursos Humanos
	Proceso
	Puntaje
	Resultado

	Administrar Recursos Humanos
	1+
	Nivel básico en sus procesos

	Gestionar Asignación De Personal
	2+
	Debe mejorar los procesos hacia el cliente y los de mejora continua

	Gestionar Contratos De Personal
	1+
	Nivel básico en sus procesos

	Gestionar Capacitación De Personal
	2+
	Debe mejorar los procesos hacia el cliente y los de mejora continua

	Gestionar Seguimiento De Personal
	2+
	Debe mejorar los procesos hacia el cliente y los de mejora continua


Fuente: Elaboración Propia
Tabla N° 77 : Checklist para determinar el nivel de cumplimiento del proceso Gestión documentaria
	Proceso
	Puntaje
	Resultado

	Gestionar documentación
	2+
	Debe mejorar los procesos hacia el cliente y los de mejora continua

	Gestionar cambios de documentación
	2+
	Debe mejorar los procesos hacia el cliente y los de mejora continua

	Gestionar creación de nuevo documento
	1+
	Nivel básico en sus procesos


Fuente: Elaboración Propia


A partir del checklist realizado se presenta la siguiente tabla donde se brinda información de la evaluación del grado de Cumplimiento según la norma ISO 9004 para los procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS
Figura N° 34 : Análisis del nivel de cumplimiento de los proceso de Gestión de recursos humanos

Fuente: Elaboración propia
Figura N° 35 : Análisis del nivel de cumplimiento del Proceso de Gestión documentario

Fuente: Elaboración propia
Como se aprecian en las ilustraciones 11 y 12, el resultado del nivel de cumplimiento del Proceso de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria respectivamente corresponden al nivel 1 y 2, tomando como base la escala de medición del grado de Cumplimiento de la Norma ISO 9004 de la Tabla 1.8. El presente nivel es característico de los procesos donde el nivel es básico y necesita asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes, tal como se da actualmente en el proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS. Con ello, se tiene claro la fotografía inicial del proceso AS-IS[17] y sirve para posteriormente realizar una comparación con el proceso TO-BE[18], abarcando las mejores prácticas.
Indicadores del modelo de procesos con la herramienta software
Los indicadores aplicados en el presente proyecto conforman un importante instrumento para alcanzar el desarrollo sostenible de la organización QS. Se construyen para monitorear el progreso obtenido, con el propósito de proporcionar información clara y precisa para la toma de decisiones. Ello representa información fundamental acerca del estado, tendencia o cambio del ambiente y a la actividad de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de QS. 
En los últimos tiempos, estas herramientas han adquirido notabilidad, dado que otorga una expresión cuantitativa del comportamiento de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de QS, proporcionando la toma de decisiones tanto preventivas como correctivas.
Por esta razón, la definición de indicadores en el contexto de los servicios de QS establece un proceso prioritario, ya que asegura que las actividades vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de una gestión alineados a sus objetivos, metas y responsabilidades.
A continuación, se describen los indicadores para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, encargados de velar por el correcto funcionamiento de los procesos de apoyo de la empresa QS. Los presentes indicadores se encuentran detallados en el siguiente cuadro:


Tabla N° 78 : Indicadores para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria
	Indicadores para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria

	I1. Porcentaje de recursos y analistas asignados a las empresas virtuales

	I2. Porcentaje de alumnos TDP asignados correctamente a los proyectos

	I3. Porcentaje de contratos de personal realizados en el tiempo estipulado

	I4. Porcentaje de cambios o modificación de documentos

	I5. Porcentaje de nuevos documentos por ciclo lectivo


Fuente: Elaboración Propia
Para la evaluación de los indicadores fue necesario dos mediciones, la primera medición se realizó de forma paralela a la definición del nivel de cumplimiento del escenario AS-IS de la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS, realizado en la semana 4 del periodo 2015-I. La segunda evaluación se realizó 2 semanas después de la implementación del Modelo de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria, realizada en la semana 13 del periodo 2015-II. Durante las tres semanas se observó ambos procesos en ambiente de producción y se capturo información real y verídica de la organización QS, para la medición de los indicadores.  A continuación, se describen los resultados de las mediciones realizadas en los dos puntos del proyecto.
Tabla N° 79 : Resultados de los Indicadores para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria
	Indicador
	Primera medición
	Segunda medición

	I1
	0.00%
	100.00%

	I2
	0.00%
	85.00%

	I3
	0.00%
	90.00%

	I4
	45.50%
	80.00%

	I5
	20.50%
	55.00%


Fuente: Elaboración Propia
Figura N° 36 : Comparación de las mediciones de los Indicadores de Gestión

Fuente: Elaboración Propia
La ilustración evidencia ambas vistas de los indicadores de gestión, contrastando la notable mejoría de los mismos y el cumplimiento de los objetivos de planificados para la Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria de la empresa QS. En consecuencia, se puede afirmar que la implementación del modelo de procesos de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria para la empresa QS es exitosa.
Resultados obtenidos
Como resultado del análisis, detallado en el punto anterior, se observa el progreso en los diferentes ámbitos del proceso de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria propiciados por el Modelo de Gestión de recursos humanos y Gestión documentaria implementados, se realiza a continuación una síntesis de las mejoras identificadas.
·         Mejorar la eficiencia y efectividad de la organización con respecto a la gestión de los procesos de recursos humanos y documentarios. 
·         Mejorar el control de los recursos en los procesos de soporte apoyados en las funcionalidades de software que gestionan su información. 
·         Incrementar la eficiencia, competencias y el entrenamiento de los miembros de la organización, como individuos y equipo. 
·         Mejorar la ética y la motivación del personal, por sentirse partícipes y hacedores de la mejora continua de su organización. 
·         Facilitar la realización de las auditorías internas y externas de la organización, proporcionando un ahorro de tiempo y resultados objetivos.
Con la implementación del modelo de procesos se comprobó que lo importante en un plan de implementación es contar con una definición clara de los procesos, roles y responsabilidades para el logro de los objetivos y que contar con un proceso de mejoramiento continuo es importante para adoptar métodos evaluativos que permitan determinar si el desarrollo de las funciones se está realizando correctamente.
La elección de una adecuada herramienta software es importante y facilita la identificación de los procesos a implementar. Con ello la aplicación del modelo descrito genera beneficios en términos de madurez en los procesos de la organización apoyados en la Norma ISO 9004. Un modelo de madurez consiste en un proceso que nos muestra y explica el camino de una organización para alcanzar un buen nivel de madurez en los diferentes procesos según la Norma ISO 9004, a través de diversos niveles de madurez. Con la mejora de los procesos se busca incrementar la productividad en la gestión de para los servicios de recursos humanos y documentación. La implantación de estándares ISO ayudan con la optimización de gestión de la gestión de los procesos de apoyo, y representa un conjunto de recomendaciones y sugerencias para el manejo de recursos y requerimientos. Revisando los resultados del caso de estudio de este modelo y los diferentes aspectos analizados en el mismo, el modelo propuesto en este proyecto, se concluye que es aplicable a PYMES de cualquier sector, sin que necesariamente sea una institución educativa de nivel superior.
Plan de Continuidad
Objetivos
El presente plan tiene como objetivo definir los lineamientos para asegurar la continuidad del modelo de procesos propuesto por el proyecto SOLUTEC para la empresa virtual Quality Services. De esta manera se asegura que lo propuesto sea sostenible en el tiempo.
Objetivos Específicos
Los objetivos específicos del presente plan continuidad se detallarán a continuación:
·         Preparar al nuevo personal de la empresa para el uso del modelo de procesos propuesto.
·         Identificar y asignar la criticidad de los subprocesos correspondientes al modelo de procesos propuesto.
·         Identificar amenazas que afecten a los subprocesos correspondientes al modelo de procesos propuesto.
·         Analizar el impacto que sufre la empresa ante la interrupción de los subprocesos del modelo de procesos propuesto.
·         Definir planes de respuesta (contingencias) ante la interrupción de los subprocesos del modelo de procesos propuesto.


Roles implicados
Para la correcta ejecución del plan de continuidad es necesario definir roles los cuales deberán ser asignados al personal de la empresa Quality Services. A continuación, se presenta los roles propuestos:
Tabla N° 80 : Roles implicados
		Rol
	Responsabilidad
	Frecuencia de rotación en la empresa

	Gerente profesor de la empresa Quality Services
	El gerente profesor de la empresa Quality Services deberá tener el conocimiento a nivel macro del modelo de procesos. Su frecuencia de rotación baja asegura que la empresa cuente con un integrante que pueda mantener en el tiempo el conocimiento de los procesos correspondientes al modelo de acuerdo a su experiencia.
	Baja

	Gerente alumno de la empresa Quality Services
	El gerente alumno de la empresa Quality Services deberá tener el conocimiento a nivel detallado del modelo de procesos ya que su rol implica conversar directamente con los demás actores de la empresa, su frecuencia de rotación media implica que permanezca 2 ciclos lectivos en el puesto. Al término de su período de gestión deberá capacitar al reemplazo correspondiente.
	Media

	Líderes de línea / Analistas de calidad
	Los líderes de línea y analistas de calidad tendrán el mayor conocimiento del modelo de procesos ya que participan dentro de la operativa, sin embargo su frecuencia de rotación alta implica que dicho conocimiento solo les sea útil 1 ciclo lectivo.
	Alta




	Fuente: Elaboración Propia


Descripción del plan de continuidad
A continuación, se describe el plan de continuidad el cual está acorde a los objetivos específicos descritos en el punto 2 del presente documento:
Figura N° 37 : Plan de continuidad para el modelo de procesos
	

	Fuente: Elaboración Propia


Es recomendable que dicho plan de continuidad se retroalimente ciclo a ciclo ya que la empresa está sujeta a cambios y mejoras en sus procesos. Esto implica que el impacto y amenazas cambien con el tiempo, no obstante, la secuencia de actividades propuesta no debería estar sujeta a cambios.
Actividades a realizar a inicio del ciclo lectivo
Preparación de nuevo personal
Todos los miembros de la empresa Quality Services deberán tener conocimiento de los procesos en los que participan. Es por esto que se deberá capacitar a los usuarios en el uso del modelo de procesos propuesto. Se recomienda tener en cuenta los siguientes criterios:
·         Período: la capacitación de personal deberá realizarse en la primera semana al inicio de ciclo lectivo.
·         Tópicos de capacitación: 
-         Explicación de proceso “Gestión de Recursos Humanos”
Figura N° 38 : Proceso de Gestión de recursos humanos
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia


-         Explicación de herramientas software OrangeHRM y OwnCloud alineadas a los procesos “Gestión de Recursos Humanos” y “Gestión documentaria” respectivamente.
Figura N° 39 : Proceso de Gestión documentaria
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
·         Capacitadores:
-         Tal como se indicó en la sección 3 del presente documento, los actores que tienen menor frecuencia de rotación en la empresa son los que están más aptos para brindar el conocimiento al nuevo personal.


Figura N° 40 : Organigrama de la empresa QS en base a la rotación de personal

Fuente: Elaboración Propia
En el ciclo lectivo 2015-02 se capacitó a los usuarios en el uso del modelo de procesos:
Tabla N° 81 : Cuadro de Herramientas software alineado a los procesos y responsable de QS
	Procesos
	Sub Procesos
	Herramientas Software
	Responsables

	Gestión de Recursos Humanos.
	Administrar recursos humanos
	OrangeHRM
	Gerente profesor Quality Services, Gerente alumno Quality Services, Líder de línea

	Gestionar asignación de personal

	Gestionar contratos de personal

	Gestión documentaria
	Gestionar documentación
	FreeNAS - OwnCloud.
	Gerente profesor Quality Services, gerente alumno Quality Services, Líder de línea

	Gestionar cambios de documentación

	Gestionar creación de nuevo documento


Fuente: Elaboración Propia
Adicional a esto, se provee el diagramado de procesos descritos y manuales de uso de las herramientas los cuales están alineados entre sí.
Identificación y asignación de criticidad de procesos
Se deben categorizar los procesos en base a su criticidad. Es decir, indica que tan vitales son en la empresa. Para esto se propone la siguiente escala de criticidad:
·         1: procesos cuya interrupción impide el funcionamiento de procesos operativos.
·         2: procesos cuya interrupción no impide el funcionamiento de procesos operativos.
De acuerdo a lo descrito, a continuación, se categorizan los procesos definidos en el modelo de acuerdo a su criticidad para con el negocio. Como paso posterior se recomienda enfocarse en los procesos de criticidad 1 e identificar amenazas comunes que los afecten.
Tabla N° 82 : Cuadro de Criticidad de procesos
	Proceso
	Herramienta software
	Subproceso
	Criticidad

	Gestión de recursos humanos
	OrangeHRM
	Administrar recursos humanos
	1

	Gestionar asignación de personal
	1

	Gestionar contratos de personal
	1

	Gestionar capacitación de personal
	2

	Gestionar seguimiento de personal
	2

	Gestión documentaria
	FreeNAS OwnCloud
	Gestionar documentación
	1

	Gestionar cambios de documentación
	1

	Gestionar creación de nuevo documento
	2


Fuente: elaboración propia
Análisis de amenazas y vulnerabilidades
Como actividad siguiente, se deben identificar las amenazas que afecten directamente a los procesos implicados de tal manera que puedan interrumpirlos.
Tabla N° 83 : Cuadro de amenazas y vulnerabilidades
	Proceso
	Subproceso
	Amenazas

	Gestión de recursos humanos
	Administrar recursos humanos
	Interrupción o baja del servicio de la herramienta software OrangeHRM.
Módulo de asignación de personal interrumpido.

	Gestionar asignación de personal

	Gestionar contratos de personal

	Gestión documentaria
	Gestionar documentación
	Interrupción o baja del servicio de la herramienta software FreeNAS OwnCloud.

	Gestionar cambios de documentación

	Gestionar creación de nuevo documento


Fuente: elaboración propia
 
Gestión del proyecto
En esta sección, se detallarán los planes definidos para la gestión del tiempo, recursos,
comunicaciones, riesgos y producto final.


Gestión del Tiempo
A continuación, se presentan los hitos del proyecto indicando los entregables, prioridades de ejecución y fechas de cumplimiento correspondientes.
Tabla N° 84 : Plan de Gestión del Tiempo
	Fase del Proyecto
	Hito del proyecto
	Fecha Estimada de Entrega
	Entregables incluidos
	Prioridad

	Inicio
	Hito 1: Project Charter Aprobado
	03/04/2015
	Project Charter
	Alta

	Planificación
	Hito 2: Cronograma del Proyecto aprobado
	24/04/2015
	Cronograma del proyecto
	Alta

	Hito 3: Documentos de Gestión concluidos
	24/04/2015
	Elaboración de Cronograma de Actividades
	Alta

	Elaboración de Plan de Gestión de Alcance

	Elaboración de Plan de Gestión de Cronograma

	Elaboración de Plan de Gestión de RRHH (Recursos Humanos)

	Elaboración de Plan de Gestión de Calidad

	Elaboración de Plan de Gestión de Comunicaciones

	Elaboración de Plan de Gestión de Riesgo

	Ejecución
	Hito 4: Documentación de los procesos de Apoyo de la Empresa Quality Services aprobados
	29/05/2015
	Mapa de procesos
	Alta

	Justificación de Procesos-objetivos

	Diagrama de Stakeholders

	Modelo de Dominio

	Reglas de negocio

	Definición de procesos

	Mapeo Actor-Proceso

	Mapeo Entidad-Proceso

	Priorización de entidades

	Priorización de Procesos

	RAM (matriz de asignación de responsabels)

	Descomposición Funcional

	Hito 5: Plan Piloto de Implementación de los Procesos de apoyo en la empresa Quality Services aprobados
	06/06/2015
	Plan piloto de implementación de procesos de apoyo de la empresa Quality Services
	Alta

	Hito 6: Memoria Parcial del Proyecto aprobada
	25/06/2015
	Memoria parcial del proyecto
	Alta

	Hito 7: Informe del Plan de Implementación de la Solución Tecnológica aprobado
	24/05/2016
	Plan de implementación de solución tecnológica
	Alta

	Hito 8: Memoria Final y Paper del proyecto aprobados
	28/06/2016
	Memoria final de proyecto y paper
	Alta


Fuente: Elaboración Propia


Gestión de Recursos Humanos
A continuación, se indica el capital humano implicado directa o indirectamente en la realización del proyecto:
Tabla N° 85 : Plan de Gestión de Recursos Humanos
	Rol
	Miembro
	Responsabilidades

	Comité de Proyectos
	Rosario Villalta Riega
Jimmy Armas Aguirre
Pedro Shiguihara Juarez
Oscar Gomez Marco
	Autoridades que integran el comité evaluador de proyectos profesionales de la Escuela de Ingeniería de Sistemas y Computación de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Se encargaron de aprobar las propuestas de proyectos profesionales, decidir la continuidad de los proyectos profesionales, y evaluar proyectos finales de las empresas virtuales pertenecientes a la escuela.

	Gerente General Profesor
	Victor Parasi
	Persona que se encargó de la supervisión de las empresas virtuales y los proyectos desarrollados en dichas organizaciones pertenecientes a la escuela de ingeniería de sistemas y computación de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Es además quién responde ante el Comité de Proyectos sobre su gestión.

	Gerente General Alumno
	Valeria Vivar Palomino
	Persona que se encargó  de gestionar y monitorear el cumplimiento de los objetivos de las empresas virtuales de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas y que trabajó conjuntamente con el Gerente General Profesor.

	Gerente de la empresa virtual IT EXPERT
	Paul Rivas Galloso
	Persona que se encargó de monitorear el desarrollo de los proyectos y otorgar recomendaciones necesarias para la empresa IT Expert. Adicional a ello, cumplió el rol de asesor de proyectos profesionales.

	Gerente Alumno IT EXPERT
	Diego Zacarias
	Persona que se encargó de la administración de proyectos profesionales por parte de la empresa virtual IT EXPERT. Entre sus funciones se encuentran: coordinación entre los Jefes de Proyecto y el Comité de Proyectos profesionales de las empresas virtuales, seguimiento de proyectos y recursos asignados a la empresa IT EXPERT y coordinación constante con el Gerente de la empresa virtual IT EXPERT.

	Cliente empresa Quality Services
	Ronald Grados
	El cliente de proyecto brindó la información sobre la empresa Quality Services además de las necesidades orientadas al desarrollo del proyecto. Además se encargó de evaluar los avances realizados y de brindar la conformidad necesaria sobre la propuesta de valor del proyecto y avances del mismo.

	Revisor
	Edgar Diaz
	Persona que se desempeñó como monitor del proyecto profesional y de brindar orientación profesional con respecto a los avances realizados.

	Gerente Alumno de la empresa Quality Services
	Nataly Santillan
	Persona que se encargó de la administración de los proyectos de la empresa Quality Services además de coordinar constantemente con los Jefes de Proyecto sobre la realización de sus entregables que pasaron por actividades de control de calidad. Trabajó conjuntamente con el profesor cliente de la empresa Quality Services.

	Jefes de Proyecto
	Marcos Córdova Palacios
Vladimir Egoavil Ramos
	Equipo de trabajo que generó el proyecto, así como sus entregables. Adicional a ello, el equipo gestionó el proyecto en cuestión, pasando por la realización de artefactos, gestionar reuniones con los stakeholders, implementar la propuesta de valor en la empresa IT EXPERT.

	Analista Quality Services
	Eduardo Eyzaguirre
	Persona que se desempeñó como revisor de artefactos y entregables del proyecto para asegurar su calidad. Perteneció a la empresa Quality Services.


Fuente: Elaboración Propia
Gestión de las Comunicaciones
A continuación, se detallan todos los stakeholders a los que se han comunicado los avances del proyecto por medio de una serie de entregables:
Tabla N° 86 : Plan de Comunicaciones
	Información requerida
 
	Contenido
	Responsable de elaboración
	Stakeholders
	Método de comunicación utilizado
	Frecuencia

	Acta de Reunión entre el Cliente Profesor y los jefes de proyecto
	Cada reunión realizada con el cliente del proyecto fue documentada en actas de reunión. Estas actas de reunión contenían toda la información correspondiente al avance o hallazgos del proyecto, indicada por los jefes de proyecto. Para dichos avances o hallazgos se definían tareas o acuerdos los cuales fueron revisados semanalmente para asegurar el avance del proyecto.
	Marcos Córdova
Vladimir Egoavil
	Cliente empresa Quality Services
	Reuniones presenciales
	Semanal

	Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)
	La estructura de desglose de trabajo detalla el conjunto de actividades planificadas y acordadas con el cliente de proyecto y que fue revisada con los stakeholders de la empresa IT Expert.
Este documento contiene, también, las fechas proyectadas de ejecución de las actividades y las fechas reales en las que fueron ejecutadas con la finalidad de conocer los cumplimientos y posibles retrasos que afecten directamente al proyecto y que permitieron tomar acción inmediata.
	Marcos Córdova
Vladimir Egoavil
	Gerente Profesor de la empresa Quality Services
 
Gerente Alumno de la empresa Quality Services
	Reuniones presenciales
 
Sincronización de documento EDT en repositorio de trabajo
	Semanal

	Documento de
Asignación de Actividades
	En el presente documento se detallaron las actividades que se delegaron al Analista de la empresa Quality Services (recurso de apoyo del proyecto).
	Marcos Córdova
 
Vladimir Egoavil
	Analista QS
	Reuniones presenciales
 
Correo
	Semanal

	Acta de Reunión entre el Gerente de la empresa IT EXPERT y los jefes de proyecto
	Cada reunión realizada con el Gerente Profesor fue documentada en actas de reunión. Estas actas de reunión contenían toda la información correspondiente al avance o hallazgos del proyecto, indicada por los jefes de proyecto. Para dichos avances o hallazgos se definían tareas o acuerdos los cuales fueron revisados semanalmente para asegurar el avance del proyecto.
	Marcos Córdova
 
Vladimir Egoavil
	Gerente Profesor
	Reunión
	Semanal

	Acta de Reunión entre el Cliente de proyecto, Gerente IT EXPERT y Jefes de proyecto
	Esta acta de reuniones detallaba los acuerdos establecidos en las reuniones celebradas entre el Cliente de proyecto el Gerente de la empresa IT EXPERT y los jefes  de proyecto con la finalidad de llevar un control conjunto sobre el desarrollo del proyecto.
	Marcos Córdova
 
Vladimir Egoavil
	Cliente Profesor
 
Gerente Profesor
	Reunión
	Mensual


Fuente: Elaboración Propia
Gestión de Riesgos
Un principal factor para garantizar el éxito del proyecto, medido en tiempo, costo y calidad, es la Gestión de Riesgos. Realizar una correcta Gestión de Riesgos implica un esfuerzo de identificación y análisis de los riesgos potenciales que puedan afectar el desarrollo del proyecto. Además, permite elaborar acciones preventivas o de contingencia necesarias en el eventual escenario que algún problema se materialice.
El análisis de los riesgos fue contemplado para cada una de las actividades del proyecto. Dentro del análisis de la gestión de riesgos se aplicaron medidas para la prevención o mitigación de cada riesgo que a su vez fueron utilizadas para evaluar cada riesgo identificado en el proyecto y el impacto que significó. El detalle de los parámetros utilizados son los siguientes:
·         Escala de probabilidad
Para la medición de probabilidad de ocurrencia del riesgo se usó la siguiente escala lineal:
-         Improbable: con un peso asignado de 0.3 puntos.
-         Moderado: con un peso asignado de 0.5 puntos.
-         Probable: con un peso asignado de 0.7 puntos.
 
·         Escala de impacto
Para la medición del impacto de la ocurrencia del riesgo se usó la siguiente escala lineal:
-         Bajo: con un peso asignado de 0.3 puntos.
-         Moderado: con un peso asignado de 0.5 puntos.
-         Alto: con un peso asignado de 0.7 puntos.
·         Tabla de Riesgos
En la siguiente tabla contiene los riesgos identificados en el proyecto:
Tabla N° 87 : Gestión de Riesgos por Tiempo
	Cód.
	Riesgo Identificado
	Disparador
	Causas identificadas
	Grado de impacto
	Probabilidad de Ocurrencia
	Estrategias usadas para mitigar el riesgo

	R1
	Información insuficiente de los procesos de apoyo de la empresa Quality Services
	Información de los procesos de la empresa no definidos claramente o insuficientes
	Falta de información en la documentación otorgada por la empresa, de los procesos de apoyo “Gestión de Recursos Humanos” y “Gestión Documentaria”. Requerimientos incompletos o no detallados adecuadamente.
	0.7
Alto
	0.7
Probable
	Se realizó un estudio a detalle del estado actual de los procesos de apoyo “Gestión de Recursos Humanos” y Gestión Documentaria” tomando como base la documentación otorgada por la empresa Quality Services y a partir de ello se identificó la información ausente que permita el cumplimiento de los objetivos para generar información teórica como base para que luego pueda ser consensuada con el cliente del proyecto.

	R2
	Información insuficiente sobre los requerimientos otorgada por el cliente
	Requerimientos no definidos claramente
	El cliente no proporcionó información completa o a detalle en su defecto para lo cual no especificaba bien el alcance de sus requerimientos.
	0.7
Alto
	0.5
Moderado
	Listar dichos requerimientos con el detalle otorgado por el cliente. Estos requerimientos fueron validados con el cliente del proyecto informando también sobre los virtuales resultados, beneficios o complicaciones de lo solicitado.
 

	R3
	Indisponibilidad del cliente
	Cancelación de reuniones pactadas con el cliente de proyecto
	El cliente no pudo asistir a reuniones pactadas por motivos de fuerza mayor.
	0.7
Alto
	0.5
Moderado
	Re-programación de las fechas de reuniones y también informar constantemente sobre los cumplimientos de los acuerdos para las reuniones a las que no pudo asistir el cliente.

	R4
	Cambios en el alcance del proyecto producto de cambios en los requerimientos del cliente
	Cambios en las necesidades del cliente
	Solicitud de cambios en el proyecto por parte del comité de proyectos y/o el cliente resultado de la identificación de nuevas necesidades.
	0.5
Moderado
	0.5
Moderado
	Se asegurará la captura a detalle de todas las necesidades del cliente de proyecto y se informó sobre cambios solicitados y que impacten críticamente en la realización del proyecto.
 

	R5
	Tiempo adicional al planificado para la ejecución de actividades
	Las actividades del cronograma tomaron más tiempo de lo previsto
	La inexperiencia de los recursos en el desarrollo de los artefactos conllevó a tomar más tiempo de la ejecución en comparación al tiempo que se planificó además de la sobrecarga del analista de calidad asignado.
	0.5
Moderado
	0.5
Moderado
	Usar el tiempo ganado en otras actividades para adicionarlo a aquellas actividades que contemplarán tiempo adicional por retraso (compensación de tiempos).

	R6
	Disconformidad del cliente con respecto a los entregables desarrollados
	Observaciones del cliente con respecto a los entregables entregados por los jefes de proyecto
	Los entregables realizados no cumplieron en algunos casos con las necesidades del cliente.
	0.7
Alto
	0.3
Improbable
	Se presentaron dos versiones de todos los entregables al cliente antes de la institucionalización y su presentación final. De esta manera, estas dos fases de validación sirvieron para delimitar y aterrizar la necesidad del cliente.

	R7
	Inasistencia de los miembros del equipo de trabajo
	Ausencias no programadas
	Actividades ajenas al proyecto.
Motivos personales por uno de los miembros del proyecto.
	0.7
Alto
	0.3
Improbable
	Acordar con el cliente y todos los miembros del equipo de trabajo las fechas tentativas de reuniones, ejecuciones de actividades entre otros
Planificar convenientemente las fechas de entrega y de avance, con el fin de cumplir con el cronograma establecido.

	R8
	Falta de conocimiento del recurso asignado al proyecto con respecto a conceptos del proyecto
	Dudas con respecto a conceptos ligados al desarrollo de los entregables
	Inexperiencia del analista de calidad en cuanto a la realización de entregables similares.
	0.5
Moderado
	0.3
Improbable
	Se brindaron al analista de calidad sitios web o bibliografía de referencia de los conceptos necesarios para el correcto desarrollo de los entregables para que pueda estudiarlos antes del desarrollo de cualquier entregable además de consultar sobre posibles dudas ante dichas fuentes de información las cuales fueron absueltas por los jefes de proyecto.


Fuente: Elaboración Propia
Gestión de Contingencias y recuperación del Servicio 
De acuerdo a las amenazas identificadas se propone, como última actividad dentro del presente plan, planes de respuesta o contingencia:
Escenario de interrupción de los servicios de herramienta software
A continuación, se presentan contingencias bajo el escenario en que los servicios de la herramienta software queden interrumpidos.


Tabla N° 88 : Cuadro de contingencias identificadas para la recuperación de los servicios
	Procesos
	Amenazas
	Implicancias
	Contingencia

	Administrar recursos humanos
Gestionar asignación de personal
Gestionar contratos de personal
	Interrupción o baja del servicio de la herramienta software OrangeHRM.
	No se tendría la información de los integrantes de la empresa.
No se tendría la información de los empleados asignados a proyectos.
	Usar el formato de hoja de cálculo con tecnología Google Docs provista a través de la cuenta de correo GMAIL de la empresa Quality Services, una vez reestablecido el servicio se deberá transferir la información a la herramienta con la finalidad de no perder datos históricos.

	Gestionar documentación
Gestionar cambios de documentación
Gestionar creación de nuevo documento
	Interrupción o baja del servicio de la herramienta software FreeNAS OwnCloud
	No se contaría con el acceso al repositorio de formatos y plantillas de documentos.
No se podría publicar nuevas versiones de documentos.
	Usar el espacio compartido en la nube provisto por la tecnología Google Drive provista a través de la cuenta de correo GMAIL de la empresa Quality Services para adjuntar las nuevas versiones de documentos. Estos deberán colocarse previamente en archivos comprimidos y protegidos por contraseña, una vez reestablecido el servicio se deberá transferir la información a la herramienta con la finalidad de no perder datos históricos.
Se deberá respaldar los archivos en la nube de Google Drive cada mes de preferencia para afrontar posible pérdida de información en la herramienta software.


Fuente: elaboración propia
Escenario ante problemas de conectividad en el campus Monterrico
A continuación, se presentan contingencias bajo el escenario en que existan problemas de conectividad de los servidores de aplicaciones que soportan las herramientas software. Básicamente cuando el acceso a las herramientas solo este permitido a través de la red del pabellón que aloja a los servidores donde se han instalado las herramientas software. En el despliegue de la herramienta este escenario se materializó debido a que las herramientas no cuentan con direcciones IP que permitan su acceso a través del campus Monterrico.
Tabla N° 89 : Cuadro de amenazas y vulnerabilidades
	Procesos
	Amenazas
	Implicancias
	Contingencia

	Administrar recursos humanos
Gestionar asignación de personal
Gestionar contratos de personal
	Dirección IP para la herramienta software OrangeHRM que no permita el acceso a través de todos los pabellones del campus Monterrico.
	No se puede acceder a la herramienta software desde otros pabellones que no sea el pabellón donde está alojado el servidor que soporte la herramienta
	Acceder al servidor de manera remota con credenciales de invitado (que no contengan permisos de administrador).
Los líderes de línea que necesiten ingresar información a la herramienta deberán realizarlo a través de las computadoras del pabellón C desde las cuales es permitido el acceso a la herramienta software.
Todas las contingencias son aplicables hasta que se brinde una dirección IP que permita que la herramienta sea accesible a través de todos los pabellones de UPC sede Monterrico.

	Gestionar documentación
Gestionar cambios de documentación
Gestionar creación de nuevo documento
	Dirección IP para la herramienta software FreeNAS - OwnCloud que no permita el acceso a través de todos los pabellones del campus Monterrico.
	No se contaría con el acceso al repositorio de formatos y plantillas de documentos.
No se podría publicar nuevas versiones de documentos.
	Acceder al servidor de manera remota con credenciales de invitado (que no contengan permisos de administrador).
Cuando se necesite guardar información en el repositorio  se deberá centralizar a través de un alumno de poyo (asistente de gerencia) el cual deberá solicar acceso a las aulas del pabellón C sede de la empresa virtual ITExpert para que tenga acceso a la herramienta y cumpla su objetivo.
Todas las contingencias son aplicables hasta que se brinde una dirección IP que permita que la herramienta sea accesible a través de todos los pabellones de UPC sede Monterrico.


Fuente: elaboración propia
Conclusiones
En este proyecto se ha propuesto un modelo de procesos de soporte para la empresa virtual Quality Services (QS) que se encarga del aseguramiento de la calidad para los proyectos de TP1 y TP2 de las carreras de Ingeniería de Sistemas de Información e Ingeniería de software y una forma de implementarlo a través del ciclo de mejora continua o PDCA (en inglés).
Por lo tanto, el modelo de procesos consiste en realizar el análisis de la situación actual de la empresa enfocados mayormente en los procesos de soporte o apoyo, luego desarrollar el diagnóstico para conocer los problemas y proponer oportunidades de mejora en dichos procesos, seguidamente se elabora el diseño de las mejoras identificadas y con ello obtener el rediseño de los procesos alineados a la visión, misión, políticas y objetivos de la organización para su posterior implementación en la organización. 
Se implementó el modelo de procesos para la empresa virtual QS y se obtuvo que sus procesos mejoraran considerablemente con respecto al tiempo de ejecución, reduciéndolo en un 25%, en el desarrollo de las actividades que anteriormente se ejecutaban de manera empírica. Un factor complementario para la optimización de los procesos fue la elección de herramientas software con mayor impacto, menor costo, más alineadas a la organización y que sean de uso ágil.
Recomendaciones
·         Debido a los constantes cambios de personal en la empresa QS se recomienda a inicios de ciclo lectivo, que los usuarios de baja rotación deben de capacitar a los responsables de alta rotación sobre los procesos y herramienta de software para los procesos de apoyo.
·         Se recomienda realizar auditorías por lo menos una vez al mes para verificar si se está ejecutando correctamente los procesos de apoyo, según lo indique el proyecto desarrollado.
·         Se debe contar con un repositorio de información de todos los entregables de los proyectos anteriores. Con la finalidad de facilitar el levantamiento de información por parte de los nuevos proyectos. 
·         Se recomienda verificar los procesos constantemente para obtener nuevas oportunidades de mejora, las cuales se puedan aplicar a los procesos de soporte. 
 
Glosario
A
-         AA: Arquitectura de Aplicaciones
-         AE: Arquitectura Empresarial
E
-         EBM: Enterprise Business Model (Modelo Empresarial del Negocio).
-         EUP: Enterprise Unified Process (Procesos Empresariales Unificados).
I
-         IU: User Interface (Interfaz de Usuario)
P
-         PDCA: Plan,Do,Check y Actuar
Q
-         QA: Quality Assurance (Aseguramiento de la Calidad).
 
R
-         RUP: Rational Unified Process (Procesos Unificados de Rational).
Siglario
·         AA: Arquitectura de Aplicaciones
·         AE: Arquitectura Empresarial
·         EBM: Enterprise Business Model (Modelo Empresarial del Negocio).
·         EUP: Enterprise Unified Process (Procesos Empresariales Unificados).
·         IU: User Interface (Interfaz de Usuario)
·         PM: Portafolio Managment (Gestión de Portafolio)
·         PMBOK: Project Managment Institute of Body Knowledge (Cuerpo de Conocimiento de la Gestión de Proyectos).
·         QA: Quality Assurance (Aseguramiento de la Calidad).
·         RUP: Rational Unified Process (Procesos Unificados de Rational).
·         ZACHMAN: John A. Zachman
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ANEXOS
Anexo 1: Acta de Aceptación de IT Expert
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Anexo 2: Certificado de Aprobación de QS
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Anexo 3: Acta de Aceptación del levantamiento de información de los procesos de apoyo de la empresa Quality Services
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Anexo 4: Acta de Aceptación del plan de implementación piloto de los procesos de apoyo de la empresa QS
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Anexo 5: Acta de Aceptación de Implementación piloto de procesos de apoyo de la empresa Quality Services
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Anexo 6: Acta de Conformidad Benchmarking de herramientas de Software
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Anexo 7: Acta de Conformidad Configuración de la herramienta Software en ambiente de producción
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Anexo 8: Acta de Conformidad Implementación de las herramientas software de la empresa QS
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Anexo 9: Acta de Reunión y conformidad de los planes de implementación, soporte de operaciones, configuración y capacitación 
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Anexo 10: Acta de Conformidad Capacitación de Soporte de operación de las herramientas software para QS
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Anexo 11: Acta de Conformidad Capacitación de usuarios de las herramientas software de la empresa QS
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Anexo 12: Acta de Aceptación y Cierre de Proyecto
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[10] Lista de chequeo que permite verificar el nivel de cumplimiento de los procesos 
[11]Estado que describe la situación actual de un proceso.
[12]Estado que describe la situación ideal de un proceso
[13] Business Process Management Notation
[14] Enterprise Business Model
[15] Primera versión del entregable institucionaliza en la empresa
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