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Objetivos

Los objetivos de la presente tesis son:

-Dar a conocer la norma mexicana Moprosoft como una alternativa para el
mejoramiento de la gestidon de la industria del desarrollo del software en México.

-Analizar Moprosoft, CMMI e ITIL, haciendo una comparacion de los tres modelos
para la gestion de la Administracion de Cambios.

-Mapear los conceptos manejados en Moprosoft, CMMI e ITIL en la
Administracién de Cambios.



Introduccién

Hoy en pleno siglo XXI, el principal desafio es mejorar la calidad y reducir el costo
de las soluciones basadas en computadoras, soluciones que se implementan con
software, y lo que ha hecho que muchas organizaciones piensen en el término de
Ingenieria del Software seriamente,

El crecimiento espectacular de la demanda de sistemas de computacion cada vez
mas y mas complejos, asociado a la inmadurez del propio sector informatico
(totalmente ligado al electronico) y a la falta de métodos, procesos y recursos nos
dice que hay un problema crénico en el desarrollo de software.

Esto se origina por una falta de:

e Formalismo y metodologia
e Herramientas de soporte
e Administracion eficaz

Actualmente esta surgiendo una gran expectativa ante la evolucién de la
Ingenieria del Software, al ir apareciendo nuevos métodos y herramientas
formales que van a permitir en el futuro un planteamiento de ingenieria en el
proceso de elaboracion de software. Dicho planteamiento vendra a mitigar la
demanda creciente por parte de los usuarios, permitiendo dar respuesta a los
problemas de:

e Administracion

e Calidad

e Productividad

e Facil mantenimiento

Las nuevas metodologias suponen un enfoque integral del problema, abarcando
todas las fases, que en su mayoria no se consideraba en los desarrollos
tradicionales. En particular son fundamentales la reduccién de costos y plazos, asi
como la calidad del producto final. Estas tecnologias constituyen la denominada
"Ingenieria del Software", que se puede definir como "el tratamiento sistematico de
todas las fases del ciclo de vida del software".

A lo largo de la historia de la Ingenieria del Software ha aparecido repetidamente
el concepto de fabrica software con diferentes matices que se han ido adoptando
de acuerdo a la propia evolucion de la tecnologia y los procesos software. En la
actualidad el término ha vuelto a tomar relevancia en el sector de la industria del
software, debido a las especiales condiciones socio econémico, tecnoldgico y de
madurez de la ingenieria del software.

Encontrando asi que una fabrica de software: es una empresa de la industria del
software cuya mision es el desarrollo del software para sus clientes de acuerdo a



los requerimientos especificos que aquel le solicita, su principal objetivo es crear
un marco para la mejora de procesos software que permitan conseguir un proceso
predecible, fiable y auto-mejorable que produzca software de alta calidad,
implementado metodologias.

En el afio de 1968 Bemer sefalaba que es imposible que los programadores
hagan buen software simplemente bajo supervisibon humana, pero que “una
fabrica, sin embargo, tiene mas que supervision humana. Mide y controla la
productividad y calidad. Se mantienen registros financieros para coste y

planificacion”™.

Aunando al problema de buenas practicas en el desarrollo del software también
nos encontrabamos con problemas para definir la informacion necesaria para la
construccion de un sistema informatico, por lo que hoy en afos recientes, se ha
reconocido cada vez mas, que la informacién es el recurso estratégico mas
importante que cualquier organizacion debe administrar. El elemento clave para la
recoleccion, analisis, produccion y distribucion de informacion dentro de una
organizacién, es la calidad de los sistemas de Tecnhologia de Comunicacion de
Informacién (TCI, o ICT por sus siglas en inglés) y los servicios de Tl que se
proveen a la organizacion o negocio. Por lo que es de suma importancia tener
una buena coordinacion y trabajo en conjunto con el negocio para satisfacer
servicios de calidad; objetivo que las empresas no deben perder de vista y deben
de enfocarse a lograr la ejecucion de procesos correctos y efectivos incluyendo
mecanismos de evaluacion y de mejora.

Por lo tanto revisaremos que tan importante es considerar en la gestion de un
proyecto de software la Administracion de cambios, que proveera procedimientos
formales para: registrar solicitudes de cambio; analizar la informacion del por qué
es requerido el cambio, y el impacto que tendrd; y autorizar, rechazar o modificar
la solicitud de cambio.

Hoy en dia uno de los servicios que las empresas especializadas ofrecen, es el de
crear su propio software para soportar lineas de negocio, por lo que las
organizaciones tienen que recurrir a la implementacion de modelos para la
ejecucion de procesos adecuados que lleven al mejoramiento de la gestion de la
industria del software a través de la incorporacion de las mejores practicas para
gue puedan responder a sus clientes en el menor tiempo y costo posible, lo que
los orilla a implementar y redisefiar sus procesos adoptando estandares que
permitan la correcta gestion del desarrollo de software y de los procesos
informaticos asociados.

En el capitulo 1, Moprosoft, revisaremos el modelo de Moprosoft (Modelo de
Procesos para la industria del Software), que rapidamente se ha convertido en
Norma Oficial Mexicana para la industria de Desarrollo y Mantenimiento del
Software, y que tiene como objetivo proporcionar un patron de referencia

Garzés, J., & Piattini, M. (2007). Factorias de software: Experiencias, tecnologias y Organizacién:, Ra-ma.



contemplando las mejores practicas basadas en modelos y estandares
reconocidos internacionalmente. Puede aplicarse tanto en organizaciones que no
sigan ningun proceso para la creacion de software o ajustar el modelo a una
organizacion que ya tenga sus modelos establecidos pero adecuéandolos a los
lineamientos de Moprosoft. Se hace una introduccion del modelo, se menciona su
estructura, ventajas, su relacién con otras normas y como vemos reflejado el
proceso de Administracion de Cambios en éste.

En el capitulo 2, ITIL, se muestra un bosquejo de los procesos que maneja el
modelo disefiado en Reino Unido y que provee una guia de las mejores
practicas con un enfoque sistematico del servicio Tl centrado en los procesos y
procedimientos, estableciendo estrategias para la gestion operativa de TI. Asi
como también su marco de referencia y de qué manera se ve reflejado el proceso
de Administracion de Cambios dando énfasis en que es un proceso indispensable
para llevar a cabo una buena gestion del cambio en el desarrollo de software.

En el capitulo 3, CMMI, se explica que es un modelo norteamericano que provee
un conjunto de mejores practicas orientadas al desarrollo de software con base en
procesos, Yy como dichos procesos pueden ser evaluados de acuerdo a una
capacidad y nivel de madurez permitiendo la reusabilidad de componentes,
visibilidad de procesos de produccién y soporte, asi como la disminucion de costos
y mantenimiento, estableciendo un proceso de gestion para la aplicacion de cada
cambio o nuevo software generado en la organizacion.

En el capitulo 4 Se analizara y realizard un mapeo de los tres modelos antes
mencionados, como establecen el proceso de desarrollo, control y mantenimiento
de software, asi como también los conceptos utilizados en cada uno y sus
similitudes, ventajas y desventajas comparando la mejor alternativa para el
desarrollo de software.

En el capitulo 5, Analisis del planteamiento de procesos para la Gestidén de la
Administraciéon de Cambios en las organizaciones, se revisara como establecer un
proceso con calidad basado en la norma y como atreves de este se va dando un
proceso que defina correctamente el objetivo que establece la organizacion y se
podra administrar de una manera mas eficiente.

Revisaremos la importancia de tener un proceso de Administracion de cambios
donde el objetivo es establecer y mantener la integridad de los productos de
software a través del ciclo de vida del proceso de software, teniendo identificados,
organizados y controlados las modificaciones que sufre el software.

Cuando se implementa un proceso en la organizacién es inevitable que no se den
los cambios, a TCI, Tl o software, ya sea porgque se cometieron errores, 0
simplemente porque el entorno en el que se desenvuelve el producto, evoluciona.
La incorporacion de esos cambios frecuentemente provoca caos en los proyectos,
retrasos en la entrega de los productos y problemas de calidad.



Cualquier organizacion que desee administrar adecuadamente los cambios, se
debe asegurar de que los cambios que se propongan se evallen cuidadosamente,
que las personas indicadas tomen decisiones sobre esos cambios, que los
cambios se comuniquen oportunamente a todos los afectados, y que el proyecto
incorpore los cambios de una forma disciplinada. Para conseguir esto, es
necesario contar con un buen proceso de administracion de cambios.

Por lo tanto, las empresas tendran que empezar a definir sus procesos de
fabrica de software que permitan hacerlo en tiempo y forma con el menor costoy
mayor calidad de la mejor manera implementando procesos, métodos, técnicas y
herramientas adecuadas siguiendo un modelo que sea adecuado para su negocio,
y asi poder implementar un modelo de proceso donde se requiera una
reestructura organizacional, y definicion de una nueva forma de trabajo que
involucra cambio de cultura y aceptacion de patrones a seguir mediante una
metodologia, y que antes no se realizaba, pulir la forma tradicional de trabajar de
todos los colaboradores, por lo que el proceso de cambiar u ordenar las procesos
sera arduo Yy requiere tiempo para obtener los resultados esperados.



1. Moprosoft

1.1 Antecedentes de Moprosoft

En 2002 la Secretaria de Economia empez6 a organizar mesas de trabajo para
definir las estrategias del programa para el desarrollo de la industria de software,
hoy conocido bajo el nombre de PROSOFT (Programa para el Desarrollo de la
Industria del Software). Plan de la Secretaria de Economia de México que formo
parte del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006. Alcanzar niveles internacionales
en capacidad de procesos fue una de las estrategias del programa. Hanna Oktaba
como presidente, en ese entonces, de la Asociacion Mexicana para la Calidad en
Ingenieria de Software (AMCIS) empez6 a coordinar los trabajos de un grupo
interesado en este tema. Primero preguntando por las caracteristicas basicas de la
industria de software mexicana con respecto a su tamafo y las capacidades de
sus procesos. Nadie en este momento tenia la respuesta pero se sospechaba, lo
que quedd confirmado con los estudios posteriores, que la gran mayoria de las
empresas son MYPEs (Micro y Pequefias Empresas) y que el promedio de
capacidades de sus procesos estd a nivel 1 (en realidad 0.9 pero prefiero
redondear) en una escala de 0 a 5.

Se hicieron entrevistas en unas cuantas empresas con estas caracteristicas en las
cuales preguntaron sobre sus necesidades con respecto a un modelo de procesos
y su evaluacion. Las respuestas, en pocas palabras, decian: Queremos algo facil
de entender, practico y barato. En este mismo momento la SE? pidié una norma
mexicana. Con esta “especificacion de requerimientos” se empezaron a revisar
los modelos de procesos disponibles incluyendo 1SO9000:2000, CMM®-SW,
1SO12207, 1SO15504 y la versién inicial de CMMI®. La conclusién fue: ninguno
cumple con los requerimientos®.

En estas circunstancias el grupo propuso a la SE el proyecto, un tanto atrevido, de
desarrollar un modelo de procesos y un método de evaluacién “a la medida” de la
industria mexicana. Se comprometieron a cubrir por lo menos las practicas de
CMM®-SW nivel 3 e 1SO9000:2000, en el caso del modelo de procesos, y cumplir
con los lineamientos de 1ISO15504, con respecto al método de evaluacion.

Algunos de los representantes de la industria expresaron su desacuerdo con este
proyecto, sin embargo la SE dio visto bueno y recursos, estos ultimos a través de
un convenio con la UNAM, entregados con un retraso acostumbrado en este tipo
de instituciones. La falta de recursos monetarios no fue un obstaculo porque el
reto que ofrecia el proyecto atrajo a los recursos mas importantes, recursos
humanos. Entre septiembre y diciembre de 2002, Hanna Oktaba logré conjuntar a
través de la AMCIS a un equipo de 11 personas, en sSu mayoria mujeres
profesionistas, que aportaron su conocimiento y experiencia para generar

“Secretaria de Economia
3http://www.comunidadmoprosoft.org.mx/COMUN IDAD_MOPROSOFTADM/Articulos/Historia_de_una_norma_parte
_1.pdf



MoProSoft (el Modelo de Procesos para la Industria de Software) como
documento base para la norma mexicana. En junio de 2003 la SE lo hizo publico a
través del portal software.net.mx.

Para completar la norma se necesitaba definir el método de evaluacion basado en
MoProSoft como modelo de procesos. Para tal se conjunto otro equipo en 2003,
en esta ocasion la mayoria fueron hombres, y como consecuencia de su trabajo se
definio EvalProSoft (el método de Evaluacion de Procesos de Software), que fue
revisado por los dos uUnicos Lead Assessors con los que se contaba en este
momento en México.

Al principio de 2004 ya se tenian los elementos basicos, el modelo de procesos y
el método de evaluacidén, para empezar los trdmites de normalizacion en el
subcomité de Software del NYCE (Normalizacion y Certificacion en Electronica).
Sin embargo faltaba un “detalle”, probar que MoProSoft y EvalProSoft sirven en la
practica. Asi surgid el tercer proyecto de Pruebas Controladas con cuatro
empresas que tenian el perfil promedio de la industria de software.

En julio de 2004 se realiz6 el proceso de seleccion de cuatro empresas a las
cuales se les aplic6 una evaluacion inicial para conocer sus niveles de
capacidades con respecto al modelo de MoProSoft. Posteriormente, entre agosto
y diciembre, con el apoyo de una consultora un dia a la semana, las empresas
adecuaron los procesos de MoProSoft a sus necesidades, definieron las plantillas
de los productos y empezaron a implementar los procesos. El objetivo de las
pruebas controladas fue demostrar que, en un lapso de tiempo relativamente
corto, las empresas pueden elevar sus niveles de capacidad y “no morir en el
intento”. Las evaluaciones finales comprobaron esta hipétesis. Ademas, se
afinaron los detalles de EvalProSoft para lograr mayor objetividad en la evaluacién
del cumplimiento de los atributos que caracterizan a cada uno de los niveles de
capacidad de procesos.

Desde el inicio de 2005 todos los esfuerzos se centraron en convertir los dos
modelos en la norma mexicana. El trabajo se realiz6 dentro del Subcomité de
Software del NYCE (Normalizacion Y Certificacion en Electrénica), dirigido por
Ernesto Martinez. La norma fue aprobada por el NYCE el 5 de julio y el 15 de
agosto de 2005 publicada en el Diario Oficial de la Federacién. Su nombre
completo es:

“‘NMX-1-059/04-NYCE-2005 Tecnologia de la Informacion-Software-Modelos de
procesos y evaluacion para desarrollo y mantenimiento de software”

Parte 01: Definiciobn de conceptos y productos

Parte 02: Requisitos de procesos (MoProSoft)

Parte 03: Guia de implantacion de procesos

Parte 04: Directrices para la evaluacion (EvalProSoft)



El trabajo creativo de 3 afios de varias personas se volvio realidad. Con esto se
inicid una nueva etapa, mucho mas dificil, de acercar la norma a las empresas y
de convencerlas que la usen no por la obligacién sino por su propio bien®.

1.2 Definicién y conceptos de MoProsoft

Moprosoft es un modelo para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo
y mantenimiento de sistemas y productos de software.”

PROSOFT tiene siete lineas estratégicas, siendo la sexta la que ha dado origen a
MoProSoft: "Alcanzar niveles internacionales en capacidad de procesos”. Al
comenzar el desarrollo de esta linea estratégica se evalué la adopcion de los
modelos: 1ISO 9000, ISO 15504, SW-CMM. El resultado de la evaluacion fue:
"Ninguno de los estandares o modelos cumple con los requisitos expresados por
la industria nacional”, y se decidi6 la elaboracion de un modelo adecuado para las
caracteristicas de las empresas mexicanas, que se basaria en los modelos
evaluados.

El principal objetivo de Moprosoft es fomentar la estandarizacion de su operacion
incorporando mejores practicas en la gestion de la ingenieria del software y que
permita elevar la capacidad de las organizaciones para ofrecer servicios de
calidad y niveles de competitividad.

El modelo esta enfocado y considera los 3 niveles basicos de la estructura de la
organizaciéon que son: La Alta direccion, Gestion y Operacion. (Ver Fig.1.1.) El
modelo pretende apoyar a las organizaciones a estandarizar sus practicas, en la
evaluacion de su efectividad y en la integracién de la mejora continua.

4http://www.comunidadmoprosoft.org.mx/COMUN IDAD_MOPROSOFTADM/Articulos/Historia_de_una_norma_parte
1.pdf
s http://es.wikipedia.org/wiki/Moprosoft
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Categoria
Alta Direccion

+ Gestién de Negocio

Categoria
Gerencia

* Gestion de Procesos

fp Gestidn de Proyectos

+ Gestion de Recursos
+ Recursos Humanos y Ambiente de Trabajo
+Bien25, Servicios e Infraestructura
*Cunucimientu de la Organizacidn

Categoria
Operacion

* Administracidn de Proyectos Especificos
Desarrollo y Mantenimiento de Software

Fig.1.1. Diagrama de Categorias de Procesos
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La siguiente tabla (Tabla 1) describe los conceptos basicos que sirven para la
descripcién del modelo de procesos.

Concepto Descripcion

Categoria de procesos | yn conjunto de procesos que abordan la misma area general
de actividad dentro de una organizacion.

Proceso Conjunto de practicas relacionadas entre si, llevadas a cabo a
través de roles y por elementos automatizados, que utilizando
recursos y a partir de insumos producen un satisfactor de
negocio para el cliente.

Indicador Mecanismo que sirve para mostrar o significar una cosa con
evidencias y hechos.
Rol Es responsable por un conjunto de actividades de uno o mas

procesos. Un rol puede ser asumido por una o mas personas
de tiempo parcial o completo.

Producto Cualquier elemento que se genera en un proceso.

Practica Un conjunto de elementos, tales como actividades, roles,
infraestructura y mediciones, que al llevarse a cabo describen
la ejecucién de un proceso.

Concepto Descripcion | conjunto de tareas especificas asignadas para su realizacion
Actividad a uno o mas roles.

Verificacion Actividad para confirmar que el producto refleja propiamente
los requerimientos especificados para él.

Validacion Actividad para confirmar que el producto resultante es capaz
de satisfacer los requerimientos para su aplicacion
especificada o uso previsto.

Flujo de trabajo Esquema que expresa las relaciones entre las actividades de
un proceso. Una relacion puede ser secuencial, paralela,
ciclica, de seleccion o anidada.

Guia de ajuste Modificacién a las practicas, entradas y salidas de un
proceso, siempre y cuando no afecten al cumplimiento de sus
objetivos.

Gestion Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio.

Administracion Organizar trabajo y disponer recursos.

Organizacion Empresa o area interna de una organizacion dedicada al

desarrollo y/o mantenimiento de software.

Infraestructura Conjunto de elementos o servicios que se consideran
necesarios para la creaciébn y funcionamiento de una
organizacion.
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Medicion

Accion o efecto de medir.

Base de conocimiento

Es un repositorio de todos los productos tales como
productos de software, planes, reportes, registros, lecciones
aprendidas y otros documentos.

Situacién excepcional

Circunstancia que impide el desarrollo de una actividad.

Leccion aprendida

Experiencia positiva 0 negativa obtenida durante la
realizacién de alguna actividad.

Prospeccion

Estudio de la potencialidad o de la capacidad que tiene
alguna cosa para producir o dar resultados en el futuro, a
partir del analisis de los datos reunidos previamente.

Tabla 1. Conceptos para la descripcion del Modelo de Procesos

Fuente: Hanna Oktaba. Et. “Modelo de Procesos para la industria del Software”™Moprosoft

Version 1.3, 2005
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1.3 Estructura del modelo de procesos

El modelo pretende apoyar a las organizaciones en la estandarizacion de sus
practicas, en la evaluaciéon de su efectividad y en la integracién de la mejora
continua. Sintetiza las mejores practicas en un conjunto pequefio de procesos que
abarcan las responsabilidades asociadas a la estructura de una organizacién que
son: la Alta Direccion, Gestion y Operacién, como lo muestra la Fig. 1.2

Niveles de
Organizacion

Estructura de Procesos
MoProSoft

Gestion
Negocio

Planificacion Estratégica

l

z
8 N
8 Entorno Objetivos y Resultados del Negocio
w Necesidades del Cliente metas Preparacion
E Valoracion para
o la realizacion
Retroalimentacién I Plan Estrategico
N — |
Mediciones I
Gestion de Gestion de Gestién de
Procesos Proyectos Recursos
< Planificacién Planificacion Planificacion Recursos Humanos
2 N Y N, B N
b4 )
w Ambiente de Trabajo
5 Evaluacion Preparacion Evaluacion ‘ ) Investigacion Seguimiento
] Control Implantacién Control Realizacion Tendencias y Control Bienes, Sevicios €
Infraestructura
[ Conocimiento de la Organizacion
Retroalimentacién
|
Admon. de Proyectos Desarrollo y Mantenimiento
Especificos de Software
P Planificacion
8
3 Cierre @
2 AN
[rd > —
L Evaluacion Realizacion
o
] conel [cere]

Fig. 1.2. Modelo de Procesos Moprosoft

MoProSoft es un modelo integrado donde las salidas de un proceso estan
las préacticas de planeacion,
seguimiento y evaluacion se incluyeron en todos los procesos de gestion vy
administracion; por su parte los objetivos, los indicadores, las mediciones y las
metas cuantitativas fueron incorporados de manera congruente y practica en todos
los procesos; las verificaciones, validaciones y pruebas estan incluidas de manera
explicita dentro de las actividades de los procesos; y existe una base de
conocimientos que resguarda todos los documentos y productos generados.
Veamos a continuacion el propadsito de los procesos de MoProSoft:

claramente dirigidas como entradas a otros;

Categoria Alta Direccién (DIR): Aborda las practicas de Alta Direccion
relacionadas con la gestion de negocios, proporciona los lineamientos a los
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procesos de la categoria de gerencia y se retroalimenta de la informacion
generada por ellos.

e Gestion de Negocio
Establece la razon de ser de la organizacion, sus objetivos y las
condiciones para lograrlos, para lo cual es necesario considerar las
necesidades de los clientes, asi como evaluar los resultados para poder
proponer cambios que permitan la mejora continua. Adicionalmente habilita
a la organizacion para responder a un ambiente de cambio y a sus
miembros para trabajar en funcion de los objetivos establecidos.

El proceso de Gestion de Negocio se compone de la planificacion
estratégica, de la preparacion para la realizacidon estratégica, y la
valoracion de la mejora continua de la organizacion. Ver Fig. 1.2.1.

Gestion
Negocio

* Planificacién Estratégica
Entorno @ Objetivos y Resultados del Negocio
Necesidades del Cliente metas Preparacion

Valoracion para

la realizacion
Retroalimentacion I

Fig. 1.2.1 Categoria Alta Direccion

DIRECCION

Plan Estrategico

Categoria Gerencia (GER): Proporciona los elementos para el funcionamiento de
los procesos de la Categoria de Operacion, recibe y evalla la informacion
generada por éstos y comunica los resultados a la Categoria de Alta Direccion.

e Gestiéon de Procesos

El propésito es establecer los procesos en funcion de los procesos
requeridos e identificados en el plan estratégico de la organizacion. Asi
como definir, planificar e implantar las actividades de mejora de los mismos,
para lo cual se desarrollan las siguientes actividades: la planificacion de
procesos la preparacién a la implantacién, y la evaluacion y control de
procesos.

o Gestion de Proyectos

Es asegurar que los proyectos contribuyan al cumplimiento de los
objetivos vy estrategias de la organizacion, este proceso se ocupa de los
proyectos externos, internos de las oportunidades de proyecto de la
organizacién las que requieren de la presentacion de una propuesta y firma
de contrato mientras que los internos y externos requieren de una
planificacién general y asignacién de recursos, asi como de un seguimiento
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y evaluacion de desempefio, por lo que se apoya de las siguientes
actividades: la planificacion, la realizacion (ejecucion de actividades del plan
de gestion de proyectos) y la evaluacién y control.

Gestion de Recursos

Consigue y provee a la organizacion de los recursos humanos,
infraestructura, ambiente de trabajo y proveedores, asi como también
mantiene la base de conocimiento de la organizacion, se componen de las
siguientes actividades: la planificacion, seguimiento y control de recursos, e
investigacién de tendencias tecnoldgicas, las cuales se apoyan de tres
subprocesos:

o Recursos humanos y ambiente de trabajo : proporciona los recursos
humanos adecuados para cumplir las responsabilidades asignadas a
los roles dentro de la organizacion

o Bienes servicios e infraestructura: proporciona proveedores de
bienes, servicios e infraestructura que satisfagan los requisitos de
adquisicién de los procesos y proyectos

o Conocimiento de la organizacion: mantener disponibles y administra
la base de datos del conocimiento que contiene la informacion y los
productos generados por la organizacion. Ver Fig. 1.2.2

GERENCIA

Gestion de
Procesos

Planificacion

N

Evaluacion ‘
Control

4

Preparacion
Implantacion

Gestion de
Proyectos

Planificacion

Evaluacion
Control Realizacién

Gestion de
Recursos

Planificacion

Investigacion ‘
Tendencias

g

Seguimiento
y Control

Ambiente de Trabajo

Recursos Humanos
Bienes, servicios e
Infraestructura

Conacimiento de la Organizacion |

Retroalimentacion

Fig. 1.2.2 Categoria Gerencia

Categoria Operacion (OPE): Esta categoria realiza las actividades de acuerdo a
los elementos proporcionados por la Categoria de Gerencia y entrega a ésta
informacion y productos generados.

Administracion de proyectos especificos

Establece y lleva a cabo sistematicamente las actividades que permitan
cumplir con los objetivos de un proyecto en tiempo y costo esperados,
mediante las siguientes actividades: planificacion, realizacion (llevar a cabo
las actividades del plan de proyecto), evaluacién y control (asegurar que se
cumplan los objetivos del proyecto) vy cierre.

Desarrollo y mantenimiento de software
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Es la realizacion sistemética de las actividades de analisis, disefo
construccion, integracion y pruebas de productos de software nuevos o
modificados cumpliendo con los requerimientos especificados; el proceso
de desarrollo y mantenimiento de software se compone de uno o mas
ciclos de desarrollo por lo que cada ciclo esta compuesto de las siguientes
fases: Inicio, Requerimientos Andlisis y Disefio, Construccion, Integracion y
Pruebas y Cierre. Ver Fig. 1.2.3

Admon. de Proyectos Desarrollo y Mantenimiento
Especificos de Software
Inicio
Planificacion

OPERACION

[ Reguerimientos |

Cierre

| Analisis y Disefio |

Evaluacion ( é ; ) Realizacion | Construccién |
Control

[ Integracién y Pruebas |

Fig. 1.2.3 Categoria Operacion

En cada proceso estan definidos los roles responsables por la ejecucion de las
practicas. Los roles se asignan al personal de la organizacion de acuerdo a sus
habilidades y capacidad para desempefarlos. En Moprosoft se clasifican los
roles en Grupo Directivo, Responsable del proceso y otros roles involucrados.
Ademas se consideran al cliente y al usuario como roles externos a la
organizacion, como se muestra en la Fig. 1.3.

Fol

A

Cliente Grupo Directivo Responsable de Proceso| |Involucrado

L

Usuario

Fig.1.3 Clasificacion General de Roles

En Moprosoft también se maneja el concepto productos, uno de estos productos
es el producto de software, que se refiere al Producto que se genera en el proceso
de Desarrollo y Mantenimiento de Software y se divide de acuerdo ala Fig. 1.4.
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Asi mismo, también se utiliza el concepto de Configuracién de Software que se
refiere a un conjunto consistente de productos de software. La relacidn entre estos
dos conceptos también se muestra en la Fig. 1.4.

Los productos de software se clasifican de manera general como Especificacion
de Requerimientos, Andlisis y Disefio, Software, Prueba, Registro de Rastreo y
Manual. Esta clasificacion puede ser especializada segun las necesidades de la
organizacion.

Configuracion de Software

L.

Producto de Software

T

Especificacion de Requerimientos Prueba Manual
Analisis y Disefio Software Registro de Rastreo
Componente Sistemna

Fig.1.4 Configuracion y Productos de Software

Otros productos incluidos en Moprosoft son®:

Plan: Programa detallado de actividades, responsabilidades realizadas, y
calendario.

Reporte: Informe del resultado de actividades realizadas.
Registro: evidencia de actividades desempefiadas.

Leccién Aprendida: Experiencia positiva 0 negativa obtenida durante la
realizacion de alguna actividad.

Otro Producto: Producto distinto a los anteriores, que también es generado en los
procesos. Por ejemplo, Contrato, Propuestas tecnoldgicas, etc.

Para la documentacion de los procesos contenidos en Moprosoft se utiliza un
esquema de documentacion llamado Patrén de Procesos, que de manera general

®Hanna Oktaba. Et. “Modelo de Procesos para la industria del Software”-Moprosoft Version 1.3, 2005
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esta constituido de tres partes: Definicibn General de Proceso, Practicas y Guias
de ajuste. La informacién contenida en cada una de estas partes es la siguiente:

Definicién General de Proceso

Préacticas

eNombre

e Categoria a la que pertenece (con acrénimo)

¢ Propoésito(objetivos generales)

e Descripcion general de sus actividades y productos

¢ Objetivos (Objetivos especificos, ej. O1, O2.etc.)

eIndicadores (relacionados a los objetivos especificos con numeracion
ej. 11, 12.etc.)

eMetas cuantitativas(Grado numérico de satisfaccion por indicador)

e Responsabilidad y autoridad ( roles de ejecucion y validacion )

e Subprocesos ( en caso de tenerlos )

e Proceso relacionados

e Entradas (con origen)

e Salidas (con descripcion y destino)

¢ Productos internos(con descripcién)

e Referencias Bibliograficas

eRoles involucrados en el proceso y la capacitacion requerida (con
abreviatura)

e Descripcion de actividades en detalle , asociandolas a los objetivos
del proceso y los roles responsables

e Diagrama de flujo de trabajo(en diagramas de actividades de UML)

e Verificaciones y validaciones requeridas (asociados a productos
generados en actividades, con rol responsable de realizarla y una
descripcion)

eProductos que se incorporan a la base de conocimiento (con
mecanismo de aprobacién

eRecursos de Infraestructura necesarios para apoyar las actividades

e Mediciones del Proceso (para evaluar los indicadores del proceso)

¢ Definicion de las reglas de capacitacion

e Mecanismos para el manejo de situaciones excepcionales

e Uso de lecciones aprendidas (mecanismo para aprovecharlas)

Guias de Ajuste. Descripcion de posibles modificaciones del proceso que no
deben afectar los objetivos del mismo.

e |dentificador
e Descripcion
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1.4 MoProSoft norma Mexicana

Debido a que los distintos modelos y metodologias que se pudieran utilizar no
eran acordes para ser implantados y se ajustaran plenamente a las empresas
mexicanas, se analizaron varias normas de la cual se emiti6 un criterio del cual
surge Moprosoft como norma mexicana.

Las normas analizadas son las siguientes:

ISO-9000: Especifica la manera en que una organizacion opera, sus estandares
de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio, esta orientada a evaluar la
capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente.

Su implantacién, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para
las empresas, entre las que se encuentran:

e Estandarizar las actividades del personal que labora dentro de la
organizacion por medio de la documentacion

Incrementar la satisfaccion del cliente

Medir y monitorear el desempefio de los procesos

Disminuir re-procesos

Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos

Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios

Esta norma no esta relacionada con el desarrollo del software, pero es
fundamental considerar en una organizacién contar con un sistema de gestion de
calidad, por lo cual Moprosoft toma la parte de realizar un proceso con calidad y
gue pueda medirse.

ISO-15504: Modelo para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de sistemas y productos de software. Estandar internacional que
es aplicable a cualquier organizacibn/empresa que quiera conocer y mejorar la
capacidad de sus procesos, independientemente del tipo de organizacion, del
modelo del ciclo de vida adoptado, de la metodologia de desarrollo y de la
tecnologia utilizada.

El estandar completo se denomina ISO/IEC 15504 vy se divide a su vez en 5
partes:

ISO/IEC 15504-1:2004. Part 1: Concepts and vocabulary.
ISO/IEC 15504-2:2003/Cor 1:2004. Part 2: Performing an assessment.

ISO/IEC 15504-3:2004. Part 3: Guidance on performing an assessment.
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ISO/IEC 15504-4:2004. Part 4: Guidance on use for process improvement and
process capability determination.

ISO/IEC 15504-5 Part 5: An exemplar Process Assessment Model.

SW-CMM: El Modelo de Madurez de la Capacidad para el desarrollo de Software
(Capability Maturity Model for Software, SW-CMM) es un modelo de procesos para
el desarrollo y mantenimiento de sistemas de software, disefiado sobre los
criterios:

e La calidad de un producto o sistema es consecuencia directa de los
procesos empleados en su desarrollo.

e Las organizaciones que desarrollan software presentan un atributo
denominado madurez, cuya medida es proporcional a los niveles de
capacidad e institucionalizacién de los procesos que emplean en su trabajo.

Es un modelo extranjero, que no fue pensando para empresas pequefias y estas
son las que méas operan aqui en México, la manera de organizar los procesos no
se ajustan a este tipo de empresas ademas de que su evaluacion resulta costosa.

Por lo tanto con base a un arduo analisis se propuso un modelo de procesos y un
método de evaluacion que cumpliera con las necesidades de la industria
mexicana. Por lo cual Moprosoft se propuso cubrir las practicas de SW-CMM, e
ISO-9000-2000 en el caso del modelo de procesos y cumplir con los lineamientos
de 1SO-15504, con respecto al método de evaluacion.

Una vez definido el proceso para completar MoProsoft como norma hacia falta un
modelo de evaluacion, por lo cual surge EvalProsoft( Evaluacion de Procesos de
Software), por lo que para demostrar que Moprosoft era aplicable, se selecciono a
un pequefio grupo de empresa mexicanas en el cual se aplicarian estos modelos
y asi demostrar que en un lapso de tiempo corto las empresas pueden aumentar
sus niveles de capacidad vy teniendo como resultado de las evaluaciones un
resultado favorable para ser aplicado.

La conclusion de los modelos es la creacion de la norma mexicana NMX-I-

059/01-NYCE-2005 (Tecnologia de la Informacion-Software-Modelos de Procesos
y Evaluacion para el desarrollo y mantenimiento de Software)
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1.4.1 Estructura de la Norma Mexicana Moprosoft
NMX-I-059-NYCE-2005
Donde:  NMX = Norma Mexicana
| = Sector T.l. Tecnologias de Informacion
059 = Numero de la norma
NYCE = Organismo creador y certificador de la norma
2005 = Afo de publicaciéon de la norma

La norma se conforma de cuatro partes en las que se distribuye el documento de
MoProSoft y EvalProSoft:

Parte 1: Definicion de Conceptos y Productos

Contiene conceptos y descripciones de productos usados en las otras partes de
la norma.

Parte 2: Requisitos de Procesos Moprosoft

Establece los requisitos de los procesos a implantar en la organizacion a través
del modelo de procesos.

Parte 3: Guia de Implantacién de Procesos

Contiene una propuesta practica de implantacion de Moprosoft descrito en la Parte
2

Parte 4: Directrices para la Evaluacion de Procesos (EvalProsoft)

Hace uso de la Parte 2 Requisitos de Procesos y del capitulo 5 de la NMX- I-
006/02- NYCE-2004 Parte 2: Realizacion de una evaluacion para obtener un perfil
de nivel de capacidad de los procesos implantados en una organizacién y un nivel
de madurez de capacidades. (Ver Fig. 1.5)

Por lo tanto, la norma segun la parte que se defina queda de la siguiente manera:
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NMX-1-059/0?-NYCE-2005

Donde /0? = Parte de la norma
Parte 1.NMX-I-059/01-NYCE-2005
Parte 2. NMX-I-059/02-NYCE-2005
Parte 3. NMX-I-059/03-NYCE-2005

Parte 4. NMX-1-059/04-NYCE-2005

Los elementos de la norma son:
Modelos de Proceso. Tienen procesos definidos con un propdsito y resultados.

Medicion de la capacidad. Se alcanza niveles de capacidad que pueden ser
realizados, administrados, establecidos, controlados y optimizados.

Método de Evaluacion. Se establecen indicadores de evaluacidon tanto de
desempefio como de capacidad.

En la siguiente figura (Fig. 1.5) se muestra la relacion de las partes de la Norma
con respecto a los elementos que la componen.
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1
/ | -
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NMX-I-059/02-NYCE
Requisitos de Procesos Moprosoft

NMX-I-059/03-NYCE
Guia de Implantacion de Procesos

Fig.1.5 Relacion de las partes de la Norma
NMX-1-059-NYCE-2005. Relacion de las partes de la Norma. pag.2

1.4.2 Evaluacion de los procesos

Al igual que en otros modelos de calidad, MoProsoft tiene un modelo de
Evaluacion (EvalProsoft), que cumple los requisitos de la ISO/IEC 15504-2
Performing an Assesment, dandonos la certeza de cumplir con estandares
internacionales. EvalProsoft, a través de evaluaciones realizadas por el NYCE,
otorga a las organizaciones un nivel de madurez de capacidades y se integra de
los niveles de capacidad* alcanzados en cada uno de los nueve procesos que lo
conforman. MoProsoft cuenta con cinco niveles de capacidad, cada uno con
atributos que deben cubrirse en su totalidad para alcanzar el nivel de capacidad
deseado.
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Nivel 1 Realizado, se alcanza cuando se ejecuta el proceso.

Nivel 2 Gestionado, se alcanza cuando el proceso se realiza de manera
administrada.

Nivel 3 Establecido, el proceso administrado es implantado mediante el
proceso definido, el cual es capaz de alcanzar los resultados del proceso.

Nivel 4 Predecible, el proceso cuenta con objetivos cuantitativos definidos y
se cumplen dentro de los limites establecidos, se toman mediciones, se analizan y
se toman acciones con base en los resultados.

Nivel 5 Optimizado, el proceso se mejora continuamente para lograr las
metas de negocio.

La siguiente tabla refleja la correspondencia entre los niveles de capacidad de
procesos Yy los colores marcados por nivel.

Nivel * | Capacidad de Color
proceso

0 Incompleto blanco
1 Realizado amarillo
2 Gestionado azul
3 Establecido verde
4 Predecible rosa
5 Optimizado ninguno

Tabla 2. Moprosoft por Niveles de Capacidad de Procesos versién 1.3, 2005
* El nivel de capacidad es el grado de actitud que tiene un proceso para cumplir con las especificaciones técnicas.
Escala de Calificacion de los Atributos de Proceso
0% -15% N No Logrado
Existe poca o nula evidencia del cumplimiento del atributo de proceso
15% - 50% P Parcialmente Logrado

Existe evidencia de una aproximacion para el cumplimiento del atributo de
proceso
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50% - 85% A Ampliamente Logrado

Existe evidencia de una aproximacion sistematica, ah alcanzado hasta cierto
grado el atributo de proceso. Podian existir algunas debilidades

mas - 85% C Completamente Logrado

Existe evidencia de una aproximacion sistematica y completa de que se ha
alcanzado el atributo de proceso. No existen debilidades significativas

Asimismo, el nivel de capacidad alcanzado por proceso se deriva de la calificacion
de los atributos correspondientes tomando como referencia la siguiente Tabla 3.

Nivel
Atributo
1.1 Realizacion del proceso A
2.1 Administracion de la realizacion
2.2 Administracion del producto de
trabajo
3.1 Definicion del proceso
3.2 Implantacion del proceso
4.1 Medicion del proceso
4.2 Control del proceso
5.1 Innovacion del proceso

5.2 Optimizacion del proceso
Tabla 3. Calificacion del nivel de capacidad del proceso
Fuente: EvalProSoft

> (>0 N

>> 0O 00 w

=00 O 00 >

0000 O |00 v

A medida que los atributos vayan mejorando su calificaciéon, elevaran su nivel de
capacidad actual a uno superior.

Como ya se menciond, cada proceso obtiene un nivel de capacidad con base en el
cumplimiento de los atributos, y la organizacién recibe un nivel de madurez de
capacidades, que se toma del nivel de capacidad mas bajo de todos los procesos;
es decir, aun cuando la mayoria de los procesos estén en el nivel 3 de capacidad,
si un proceso se encuentra en nivel 2, el nivel de madurez de capacidades en la
empresa sera 2.

1.5 La Administraciéon de Cambios en MoProsoft

En el desarrollo de software los cambios, principalmente por modificaciones de
requisitos y fallas, son inevitables, por lo que es preciso llevar un control y registro
de los mismo con el fin de reducir errores, aumentando la calidad y productividad,
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evitando problemas que puede acarrear una incorrecta sincronizacion en dichos
cambios, al afectar a otros elementos del sistema.

La Administracion de Cambios es también conocida como Gestion de
Configuracion del Software que “es el arte de identificar, organizar y controlar
modificaciones al software que se construye por medio de un equipo de
programacién. La meta es maximizar la productividad al minimizar las
equivocaciones”’. Es mantener la integridad de los productos que se obtienen a lo
largo del desarrollo de los sistemas de informacion, garantizando que no se
realizan cambios incontrolados y que todos los participantes en el desarrollo del
sistema disponen de la versiébn adecuada de los productos que manejan. Asi,
entre los elementos de configuracion software, se encuentran no Unicamente
ejecutables y cddigo fuente, sino también los modelos de datos, modelos de
procesos, especificaciones de requisitos, pruebas, etc.

La Administracion de Cambios facilita el mantenimiento del sistema, aportando
informacion precisa para valorar el impacto de los cambios solicitados y
reduciendo el tiempo de implementacion de un cambio, tanto evolutivo como
correctivo. Asimismo, permite controlar el sistema como producto global a lo largo
de su desarrollo, obtener informes sobre el estado de desarrollo en que se
encuentra y reducir el nimero de errores de adaptacion del sistema, lo que se
traduce en un aumento de calidad del producto, de la satisfaccidon del cliente y, en
consecuencia, de mejora de la organizacion.

La Administracion de Cambios comienza desde que inicia un proyecto y este trae
coNnsigo un nuevo servicio, un nuevo producto o se han realizado cambios a los
sistemas o infraestructura que se encuentran definidos actualmente en la
organizacion.

La Administracion de Cambios la podemos ver reflejada dentro de Moprosoft en la
Categoria de Operacion dentro de la Administracién de Proyectos especificos, se
realiza durante todas las actividades asociadas al desarrollo del sistema, y
continda registrando los cambios hasta que éste deja de utilizarse.

En Moprosoft como ya vimos, la planeacion del proyecto inicia en la Categoria de
Gerencia que es donde comienza la planeacion de un proyecto, desde revisar y
detallar la descripcion de lo que se pretende realizar hasta que recursos
humanos y monetarios se necesitan para llevarlo a cabo, asi como también
implanta las actividades de mejora en los procesos establecidos de la
organizacion.

Como su nombre lo indica la administracion de cambios es un proceso en el cual
se organiza, planea, dirige y controla, donde se busca la mejor gestion de
proyectos para lograr los objetivos establecidos por la direccion de la empresa.

"W. Babich, Software Configuration Management, Addison-Wesley, 1986.
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La administracion de cambios trata de llevar la mejor gestiéon del proyecto de
cambio, ofreciendo mejores alternativas y soluciones para llevar a cabo el
proyecto, ya que ésta tiene relacion con todas las areas de la empresa, tanto de
direccion, gestion y ejecucion, por lo tanto este proceso se vera reflejado en la
organizacioén cuando se alcance el nivel 2 de madurez, que es cuando el proceso
ya puede ser gestionado.

La Administracion de Cambios se puede encontrar ejecutandose en el proceso de
Administracion de Proyectos especificos que es donde se aplican, conocimientos,
habilidades, técnicas y herramientas a cada una de las actividades de proyecto y
como su nombre lo indica de manera especifica como son:

¢ Planificacién: cuya finalidad es obtener y mantener el Plan de
Proyecto y el Plan de Desarrollo que regird al proyecto especifico
con base en la descripcion del proyecto general.

e Realizacién: Lleva a cabo las actividades del Plan del Proyecto.

e Evaluacién y Control: Consiste en asegurar que se cumplan los
objetivos del proyecto. Se supervisa y evallia el progreso para
identificar y realizar acciones correctivas cuando sea necesario.

e Cierre: Consiste en entregar los productos de acuerdo a un
protocolo de entrega y dar por concluido el plan de proyecto.

Como resultado de las actividades se tiene el plan de proyecto y el plan de
desarrollo actualizados.

Objetivos: Se atienden las solicitudes de cambio del cliente mediante la recepcién
y analisis de las mismas.

Indicadores: El mecanismo de recepcion y analisis se aplica a todas las solicitudes
de cambios.

Como se ha mencionado existen 5 niveles de capacidad de medicion de los
procesos dentro Moprosoft, encontramos que en nivel 2, sin embargo, no solo
basta con que las cosas sucedan, es necesario saber como se llego a ellas, es
decir cdmo se gestiona. La gestion involucra mas cosas que simplemente hacer el
documento, involucra saber si se hizo como estaba pensado, se tomo en cuenta el
plan estratégico, es viable, se trabajo en conjunto con otros roles, ¢alguien lo
verifico, lo validé? A través de la gestion otras personas pueden saber como se
generan los documentos, que cosas se consideraron para llevarlos a cabo para
poder hacerlo mejor en otra oportunidad si es el caso o para saber que se hizo en
la forma que estaba planeado.

28



2. ITIL

21 ¢QuéeslITIL?

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL) es un
conjunto de mejores practicas de la industria recopiladas, desarrolladas y
organizadas por la Oficina de Comercio del Gobierno del Reino Unido (OGC),
destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion (TI) y
se ha convertido en el estandar mundial en la gestion de servicios informaticos.
Iniciado como una guia, fue creado por la Agencia Central Britanica para la
Informatica y las Telecomunicaciones (CCTA, por sus siglas anglosajonas), que se
convirti6 en la Office of Government Commerce (‘Oficina de comercio
gubernamental’, OGC), en abril del 2001. ITIL fue publicado como un conjunto de
libros, cada uno dedicado a un area especifica dentro de la Gestién de TI. Los
nombres ITIL e IT Infrastructure Library (‘Biblioteca de infraestructura de TI') son
marcas registradas de la OGC que es una division del Ministerio de Hacienda del
Reino Unido ITIL pertenece a este organismo como marca registrada,
actualizandose con carécter regular, aunque es de libre utilizacién®.

ITIL se considera a menudo junto con otros marcos de trabajo de mejores
practicas como la Information Services Procurement Library (ISPL, ‘Biblioteca de
Adquisicion de Servicios de Informacién’), la Application Services Library (ASL,
‘Biblioteca de Servicios de Aplicativos’), el método de desarrollo de sistemas
dindmicos (DSDM, Dynamic Systems Development Method), el Modelo de
Capacidad y Madurez (CMM/CMMI) y a menudo se relaciona con el gobierno de
tecnologias de la informacion mediante COBIT (Control Objetives for Information
and related Technology).

El concepto de gestion de servicios de TI, aunque relacionado con ITIL, no es
idéntico: ITIL contiene una seccién especificamente titulada «Gestion de Servicios
de TI» (la combinacion de los volumenes de Servicio de Soporte y Prestacion de
Servicios, que son un ejemplo especifico de un marco ITSM). Sin embargo es
importante sefalar que existen otros marcos parecidos. La Gestion de Servicio
ITIL esta actualmente integrada en el estandar ISO 20000 (anterior BS 15000).

Las mejores practicas estan reflejadas en un conjunto de libros que describen los
distintos procesos identificados, como pueden ser optimizados y mejorada su
coordinacion. El cuerpo principal de estas mejores practicas constituye la Gestion
de Servicios de TI.

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas
de la informatica para alcanzar sus objetivos de negocio. Esta dependencia en
aumento, ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios
informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del negocio, y que
satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los afios, el

8http://es.wikipedia.org/wi ki/Information_Technology_Infrastructure_Library#cite_note-1
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enfasis paso de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de
servicios TI. La aplicacion Tl (a veces nombrada como un sistema de informacion)
s6lo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion
de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado por
los procesos de mantenimiento y operaciones.

En diciembre de 2005, la OGC emiti6 un aviso de una actualizacion a ITIL 2
conocida comunmente como ITIL V3, que estuvo planificada para ser publicada a
finales de 2006; habiendo sido realizada en junio de 2007. Se esperaba que la
publicacion de ITIL version 3 incluyera cinco libros principales, concretamente:
Disefio de Servicios de TI, Introduccion de los Servicios de TI, Operacion de los
Servicios de TI, Mejora de los Servicios de Tl y Estrategias de los Servicios de TI,
consolidando buena parte de las précticas actuales de la version 2 en torno al
Ciclo de Vida de los Servicios (Ver Anexo 1).°

Uno de los principales beneficios sustentado por los defensores de ITIL dentro de
la comunidad de Tl es que proporciona un vocabulario comun, consistente en un
glosario de términos precisamente definidos y ampliamente aceptados. Un nuevo
glosario ampliado ha sido desarrollado como entregable clave de ITIL version 3.

Los procesos eficaces y eficientes de la gestién de servicios Tl se convierten en
esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo
de organizacién: grande o pequefia, publica o privada, con servicios TI
centralizados o descentralizados, internos o suministrados por terceros. En todos
los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de costo
aceptable.

Para efectos de andlisis se revisara la version 2.0 de ITIL.

2.2 Marco de Referencia ITIL

La filosofia ITIL esta basada en la administracion de servicios desde el punto de
vista del negocio, y ha crecido en popularidad en la medida en la que los negocios
dependen de la tecnologia y buscan la mejor forma de aprovechar sus recursos
humanos y tecnoldgicos.®

El marco de referencia que presenta ITIL ofrece un enfoque comun para todas las
actividades de los departamentos de Tl, como parte de la provision de servicios
basados en la infraestructura informatica. Estas actividades se organizan en
procesos, que dan un marco eficaz para lograr una Gestion de Servicios de Tl mas
madura. Cada uno de los procesos cubre una o mas tareas de los departamentos
de TI, tal como el desarrollo del servicio, administracion de la infraestructura,
provision y soporte de servicio. En la Fig. 2.1 se muestra la organizacion de ITIL

9http://es.wikipedia.org/wi ki/Information_Technology_Infrastructure_Library
*% Colin Rudd, Una Introduccion ITIL, itSMF Itd, Abril de 2004
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basa en 2 libros centrales: Services Suport y Services Delivery. Este
planteamiento de procesos permite describir las mejores précticas de la Gestion
de Servicios de Tl independientemente de la estructura de la organizacion.

SERVICE
SUPPORT

Fig. 2.1 Modelo de Gestion de ITIL

Cada organizacién debe adoptar la aplicacion de las mejores practicas a sus
necesidades y posibilidades, a partir de una evaluacion de su estado actual y
definicion de un plan para la implementacién o mejora continua de sus procesos
de gestion, los que deben ser acompafiados por una adecuacion de los recursos
para satisfacer ese objetivo, debiendo contar con el patrocinio de la Direccién o la
Alta Gerencia.

A continuacién describiremos cada proceso de los libros principales de ITIL,
como lo muestra la siguiente tabla:

Services Suport Servicess Delivery
Incidencias Administracion de nivel de
Servicio

Problemas Services Desk Administracidn financiera

Administracion de Administracion de la Capacidad
Configuraciones

Administracion de Cambios Administracion de la Continuidad
Administracion de Liberaciones Administracion de Disponibilidad

Tabla 4. Procesos de ITIL
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Services Desk: Es un grupo de Tl o un area estratégica de trabajo operativo,
ofrece el principal punto de interaccion con el cliente, entre sus principales
objetivos estan mantener el contacto y comunicacion permanente con el cliente y
manejar en tiempo real esa relacion.

El Services Desk Esta facultado para establecer prioridades con base en el
impacto o niveles de importancia para el negocio, asi como para asegurar una
respuesta de Tl apropiada para las comunidades de clientes. Es capaz de dirigir el
progreso y avance de una solicitud de servicio a lo largo de la organizacion de Tly
garantizar que los grupos de Tl respondan ante cualquier falla.

Services Suport: es la practica de aquellos procesos que permiten proveer los
servicios de TI, es decir, se concentra en las operaciones cotidianas, y dentro del
cual encontramos los siguientes procesos:

e Incidencias: El primer objetivo en el proceso de Inciden Management es
restaurar la operacion normal del servicio rapidamente y minimizando el
impacto en la operacion del negocio, asegurando que se mantenga la calidad
en el nivel de servicio. La operacion normal del servicio es definida por
SLA(Service Level Agreement). Ver Fig.2,2

Solucion y

Ciasificacion e
£ Recuperacién

y soporie
inicial

Solucion y |
Recuperacion

Fig. 2,2 Incidencias

Los Libros de ITIL definen Incidente como: "cualquier acontecimiento que no es
parte de la operacion estandar de un servicio y que cause, o puede causar, una
interrupcion, o una reduccion a la calidad de ese servicio.**"

Los incidentes que no se pueden resolver rapidamente por el HelpDesk se
asignan a un grupo de especialistas. Una solucion temporal o "Work-around" debe
establecerse lo mas rapido posible para restaurar el servicio.

11http://itiI.osiatis.es/Curso_ITI L/Gestion_Servicios_TIl/gestion_de_incidentes/introduccion_objetivos_gestio
n_de_incidentes/introduccion_objetivos_gestion_de_incidentes.php
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Problemas: El objetivo es minimizar el impacto negativo de los problemas e
incidentes en el negocio que son causados por errores en la infraestructura de
TI, y prevenir incidentes de los errores cometidos. Ver Fig. 3.3

. . . .

or Registro de Identificacion

Fig.2,3 Problemas

Solucion y
Recuperacion g

La OGC (Office of Government Commerce) creadora de ITIL define:

Un Problema es una condicion a menudo identificada como el resultado de
multiples incidentes que exhiben sintomas comunes. Los Problemas también
pueden ser identificados como un solo incidente importante, indicativo de un solo
error, por el cual la causa es desconocida pero con un grado de impacto
importante.

Un Error Conocido es una condicién identificada por un diagnostico exitoso de la
raiz que causa el problema y por consecuencia el desarrollo de una solucion
temporal o "Work-around".

Administracion de Configuraciones: Es un proceso que monitorea todos los
componentes individuales (Cl) de un sistema. Un sistema puede ser tan
sencillo como un simple servidor o tan complejo como todo el departamento de
TI. Ver. Fig.3.4. La Administracion de Configuraciones incluye:

e Creacion de una lista de piezas de un Cl(Hardware o Software) de
sistema

« Definicion de las relaciones de cada ClI en el sistema

e Dar seguimiento a cada ClI, tanto como estado actual e historial

e Seguimiento a todas las solicitudes de cambios en el sistema

« Verificacién y aseguramiento que la listas de piezas de cada Cl este
completa y correcta
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Conocido

Fi.2,4 Configuracion
Actividades basicas de Administracion de Configuraciones:

Planeacion.- El plan de Administracion de Configuraciones cubre los tres a seis
meses proximos detalladamente, y los doce meses siguientes se mantiene a nivel
general. Se repasa por lo menos dos veces por afio e incluird una estrategia, la
politica, el alcance, los objetivos, los roles y las responsabilidades, los procesos de
Administracibn de Configuraciones , las actividades y los procedimientos, la
CMDB, relaciones con otros procesos Yy terceros, asi como las herramientas y
otros requisitos de recursos.

Identificacidn.- La seleccién, identificacion y etiquetado de todos los Cl's. Esto
incluye toda la informacion recopilada acerca de los ClI's, incluyendo: duefio,
relaciones version e identificadores unicos. Los Cl's se registran en un nivel
detallado y justificado por las necesidades del negocio.

Control.- Asegura que solo los Cl’s autorizados e identificables sean aceptados y
registrados.

Estado.- Los reportes de todos los datos actuales e historicos que hace referencia
a cada CI a través de su ciclo de vida. Permite cambios a los CI's y a ver sus
expedientes con los estados (ordenado, recibidos, a prueba, activo, en reparacion,
disponible).

Auditoria y Verificacion.- Es una serie de revisiones y auditorias que verifican la
existencia fisica del los CI's que fueron registrados correctamente en la CMDB.
Incluye el proceso de verificar la documentacion de Release y Configuration
Management antes de que los cambios se realicen en el ambiente vivo.

e« Administracién de Cambios es el que administra la implementacion, a costo-

efectivo y con el minimo riesgo, los cambios autorizados sobre los
componentes de infraestructura de Tl, que soporta los servicios de TI.
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Este proceso es responsable de asegurar que:
* Los cambios se registren y que sean validos
* Se minimice el riesgo de cambios fallidos(con medicion)
« Se minimice la desorganizacion en los servicios provocada por un cambio
* Se prevengan contra los cambios no autorizados
» Se autoricen y se asignen los recursos necesarios de manera oportuna
* Los cambios sean implementados de manera efectiva en términos de costo

« Administracion de Liberaciones es utilizado para plataformas independientes
y distribuciones automatizadas de software y hardware, incluyendo control de
licencias utilizadas en todas las infraestructuras de TI. Un control apropiado de
software y hardware asegura la disponibilidad, licenciamiento, verificacion y
software y hardware original. El control de calidad durante el desarrollo e
implementacion de un nuevo hardware y software también es responsabilidad
de Administracion de Liberaciones. Esto garantiza que todo el software puede
ser conceptualmente optimizado para conocer las demandas en los procesos
del negocio.

Los objetivos de Administracion de Liberaciones son:
« Plan de distribucion del software
o Disefio e implementacion para la instalacion y distribucién de cambios en
los sistemas de TI
o Control de distribucion e instalacion de cambios en los sistemas de Tl

El enfoque de Administracién de Liberaciones es la proteccion del ambiente y
servicios a través de revisiones y procedimientos formales.
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Fig.2,5 Liberaciones

Services Delivery: analiza qué servicio requiere el negocio del proveedor
(entendiendo como proveedor la organizacién interna o externa que provee el
servicio de TI), para ofrecer un soporte adecuado a los usuarios y/o clientes de
negocio. El libro cubre los siguientes temas:

e Administracion de Servicios: Es el proceso que contiene los procedimientos
que se deben utilizar de manera disciplinada y proactiva para asegurar que se
entreguen niveles de servicios a todos los usuarios de Tl de acuerdo con las
prioridades del negocio y a un costo factible.

Las principales actividades de la Gestién de Niveles de Servicio se resumen en:
Planificacion:

Asignacién de recursos.
Elaboracion de un catalogo de servicios.
Desarrollo de SLAs tipo.
Herramientas para la monitorizacion de la calidad del servicio.
Andlisis e identificacion de las necesidades del cliente.
Elaboracion del los Requisitos de Nivel de Servicio (SLR), Hojas de
Especificacion del Servicio y Plan de Calidad del Servicio(SQP).
Implementacion de los Acuerdos de Nivel del Servicio:

» Negociacion.

» Acuerdos de Nivel de Operacion.

» Contratos de Soporte.

VVVYVYYVY
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Supervision y revision de los Acuerdos de Nivel de Servicio:
» Elaboracion de informes de rendimiento.
» Control de los proveedores externos.
» Elaboracion de Programas de Mejora del Servicio (SIP).

Los principales beneficios de una correcta Gestién de Niveles de Servicio son:

> Los servicios Tl son disefiados para cumplir sus auténticos objetivos: cubrir
las necesidades del cliente.

Se facilita la comunicacion con los clientes impidiendo los malentendidos
sobre las caracteristicas y calidad de los servicios ofrecidos.

Se establecen obijetivos claros y parametrizables.

Se establecen claramente las responsabilidades respectivas de los clientes
y proveedores del servicio.

Los clientes conocen y asumen los niveles de calidad ofrecidos y se
establecen claros protocolos de actuacion en caso de deterioro del servicio.

La constante monitorizacion del servicio permite detectar los "eslabones
mas débiles de la cadena" para su mejora.

La gestion Tl conoce y comprende los servicios ofrecidos lo que facilita los
acuerdos con proveedores y subcontratistas.

El personal del Service Desk dispone de la documentacion necesaria
(SLAs, OLAs,etc.) para llevar una relacion fluida con clientes y proveedores.
Los SLAs ayudan a la Gestion Tl tanto para calcular los costos como a
justificar su precio ante los clientes.

VV V¥V
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e Administracion Financiera: El principal objetivo es el de evaluar y controlar los
costos asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de
calidad a los clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios.

Las principales actividades de la Gestion Financiera se resumen en:

Presupuestos: Predecir y administrar el financiamiento de los servicios
» Analisis de la situacion financiera.
» Fijacion de politicas financieras.
» Elaboracion de presupuestos.
Contabilidad: Calcular el costo total de proveer un servicio
» ldentificacion de los costos.
» Definicion de elementos de costo.
» Monitorizacion de los costes.
Fijacion de precios: Recuperacion de costos de manera justa
» Elaboracion de una politica de fijacion de precios.
» Establecimiento de tarifas por los servicios prestados o productos ofrecidos.

e Administracion de la Capacidad: Asegura que Tl cuentan con los recursos

suficientes para satisfacer la demanda de servicios definidos por parte de los
usuarios del negocio en el presente y en futuro, a un costo 6ptimo y acordado.
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La Administracion de la Capacidad es en esencia el acto de equilibrar costo vs
capacidad y suministro vs demanda del negocio. Para alcanzar un balance
adecuado se deben de investigar y explotar completamente las nuevas
tecnologias, conocer las capacidades de TI, y asegurar el uso y rendimiento
optimo de los recursos

Las principales actividades de la Gestidén de la Capacidad se resumen en:

Desarrollo del Plan de Capacidad.

Modelado y simulacién de diferentes escenarios de capacidad.
Monitorizacion del uso y rendimiento de la infraestructura TI.

Gestion de la demanda.

Creacion y mantenimiento de la Base de Datos de Capacidad (CDB).

YVVYY

El proceso de Gestion de la Capacidad puede segmentarse en subprocesos
qgue analizan las necesidades de capacidad Tl desde diferentes puntos de
vista:

Gestidn de la Capacidad del Negocio: Es responsable de garantizar que se
tomen en cuenta y se comprendan los requerimientos futuros del negocio
sobre capacidad de TI.

Gestion de la Capacidad del Servicio: Es responsable de analizar el
rendimiento de los servicios Tl con el objetivo de garantizar los niveles de
servicio acordados.

Gestidn de la Capacidad de Recursos: Es responsable de estudiar tanto el uso
de la infraestructura Tl como sus tendencias para asegurar que se dispone de
los recursos suficientes y que estos se utilizan eficazmente.

e Administracion de la Continuidad. La misién principal es asegurar la
continuidad de las operaciones definidas de la organizacion, minimizando los
efectos de una caida o suspensién inesperada de los servicios de TI.

Las principales actividades de la Gestién de la Continuidad se resumen en:

» Establecer las politicas y alcance de la ITSCM (Administracion de la
Continuidad del servicio de TI).

Evaluar el impacto en el negocio de una interrupcion de los servicios TI.
Analizar y prever los riesgos a los que esta expuesto la infraestructura
TI.

Establecer las estrategias de continuidad del servicio TI.

Adoptar medidas proactivas de prevencion del riesgo.

Desarrollar los planes de contingencia.

Poner a prueba dichos planes.

VVVY VYV
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Formar al personal sobre los procedimientos necesarios para la pronta
recuperacion del servicio.

Revisar periddicamente los planes para adaptarlos a las necesidades
reales del negocio.

e Administracion de la Disponibilidad. El principal objetivo es disefar,
implementar, administrar y optimizar la disponibilidad y el uso que los clientes
hacen de los servicios de TI, en conformidad con los niveles definidos y
autorizados en los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS).

Las actividades que la Gestion de la Disponibilidad son:

>

VV VVV VvV VYV VYV

Determinar cuales son los requisitos de disponibilidad reales del
negocio.

Desarrollar un plan de disponibilidad donde se estimen las necesidades
de disponibilidad futura a corto y medio plazo.

Mantenimiento del servicio en operacion y recuperacion del mismo en
caso de fallo.

Realizar diagnosticos periodicos sobre la disponibilidad de los sistemas
y Sservicios.

Evaluar la capacidad de servicio de los proveedores internos y externos.
Monitorizar la disponibilidad de los servicios TI.

Elaborar informes de seguimiento con la informacién recopilada sobre
disponibilidad, fiabilidad, matenibilidad y cumplimiento de OLAs y UCs.
Evaluar el impacto de las politicas de seguridad en la disponibilidad.
Asesorar a la Gestién del Cambio sobre el posible impacto de un cambio
en la disponibilidad.

2.3 La Administracién de Cambios en ITIL

El principal objetivo de la Administracion de Cambios en ITIL es la evaluacion y
planificacion del proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se
haga de la forma mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y
asegurando en todo momento la calidad y continuidad del servicio TI.*2

La Administracion de Cambios debe asegurar que los cambios:

« Estén justificados.

» Se llevan a cabo sin perjuicio de la calidad del servicio TI.

« Estan convenientemente registrados, clasificados y documentados.
» Han sido cuidadosamente testeados en un entorno de prueba.

» Se ven reflejados en la CMDB.

12 L L . . .
Administracién de Cambios, IT Service Management Institute, 2008
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« Pueden deshacerse mediante planes de "retirada del cambio” (back-outs)
en caso de un incorrecto funcionamiento tras su implementacion.

Las actividades principales de la Administracion de Cambios se resumen en la
siguiente figura (Fig 2.6):
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Actividades basicas dentro del proceso de la Administracion de Cambios:
» Monitorizar y dirigir todo el proceso de cambio.
» Registrar, evaluar y aceptar o rechazar las RFCs recibidas.

» Convocar reuniones del CAB, excepto en el caso de cambios menores,
para la aprobacion de las RFCs y la elaboracion del FSC.

» Coordinar el desarrollo e implementacién del cambio.

» Evaluar los resultados del cambio y proceder a su cierre en caso de éxito.
3. CMMI

3.1 Historiay Definicion de CMMI

El departamento de defensa de los Estados Unidos tenia muchos problemas con
el software que encargaba desarrollar a otras empresas, los presupuestos se
disparaban, las fechas se alargaban cada vez mas y habia baja calidad en los
productos de software que se entregaban. Como esta situacion les parecia
intolerable se convocé un comité de expertos para que solucionara estos
problemas. Dicho comité concluyé que se "Tenia que crear un Instituto de
Ingenieria de Software, dedicado exclusivamente a los problemas del software, y

a ayudar asi al Departamento de Defensa™?.

Como respuesta a esta crisis percibida en el desarrollo de software relacionado
con problemas de costo y calidad de software, el Departamento de Defensa fundé
el Instituto de Ingenieria de Software (SEI) en la Universidad Carnegie Mellon en
Pittsburgh, Pennsylvania a principios de los 1980.

EL SEI desarrollé una primera definicion de un modelo de madurez de procesos
en el desarrollo de software, que se publicd en septiembre de 1987. Este trabajo
evolucioné al modelo CMM o SW-CMM (CMM for Software).

El SEI (Software Engineering Institute) es el Instituto que desarrollo y mantiene el
modelo de calidad CMM - CMMI. Este modelo surge como una alternativa para
dar solucion a los siguientes cuestionamientos:

v" Productos mas complejos que requieren de un mejor desarrollo mas rapido
y a menor costo.

v' Metodologias y guias orientadas a areas especificas.
v Cobertura para diferentes tipos de empresas y proyectos.

13CMMI(R): Guidelines for Process Integration and Product Improvement, Mary Beth Chrissis, Mike Konrad
Addison-Wesley, 2004.
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v Cobertura completa del disefio y producto.

CMMI representa la fusion de un conjunto de modelos orientados a la mejora de
procesos de ingenieria del software, ingenieria de sistemas, desarrollo de
productos y adquisicion de aplicaciones. Creado en 1991 por el Software
Engineering Institute (SEI) como CMM y posteriormente actualizado como CMMI
en 2002 versién 1.1, luego en agosto de 2006 siguio la version 1.2, esté orientado
a la garantia de calidad del software, y a la acreditacion de empresas
desarrolladoras de software en funcién del nivel de madurez de sus procesos de
produccion.

CMMI (capability Maturity Model Integration) es un modelo que provee un conjunto
de mejores préacticas orientadas al desarrollo de software con base en procesos.
Su propdésito es evaluar la capacidad que tiene una empresa de definir e implantar
dichos procesos de acuerdo a una escala de madurez de 5 niveles. Cada uno de
los niveles contiene los elementos esenciales de procesos efectivos para una o
mas disciplinas y describe el camino para evolucionar y mejorar partiendo de
procesos inmaduros a prosesos maduros, disciplinados, con calidad y eficiencia
mejorada y aprobada. CMMI Integra los procesos y las mediciones de la calidad
en su modelo y fomenta el uso de las practicas 6ptimas.

La implementaciéon de CMMI aumenta la fiabilidad del software producido, la
visibilidad de los procesos de produccién y soporte, la reusabilidad de
componentes, y como resultado de la combinacion de este tipo de mejoras,
disminuye los costos de produccion y mantenimiento de las aplicaciones.

3.2 Marco de Referencia de CMMI

En la actualidad hay tres areas de interés cubiertas por los modelos de CMMI:
Desarrollo, Adquisicion y Servicios.

La version actual de CMMI es la version 1.3 Liberada en Noviembre de 2010. Hay
tres constelaciones de la version 1.2 disponible:

o CMMI para el Desarrollo (CMMI-DEV o CMMI for Development), Version 1.2
fue liberado en agosto de 2006. En €l se tratan procesos de desarrollo de
productos y servicios.

o CMMI para la adquisicion (CMMI-ACQ o CMMI for Acquisition), Version 1.2
fue liberado en noviembre de 2007. En él se tratan la gestion de la cadena
de suministro, adquisicion y contratacion externa en los procesos del
gobierno y la industria.

o CMMI para servicios (CMMI-SVC o CMMI for Services), esta disefiado para
cubrir todas las actividades que requieren gestionar, establecer y entregar
Servicios™.

14http://es.wikipedia.org/wiki/CapabiIity_Maturity_ModeI_Integration
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Dentro de la constelacion CMMI-DEV, existen dos modelos:

o CMMI-DEV
o CMMI-DEV + IPPD (Integrated Product and Process Development)

El modelo CMMI-DEV establece 5 Niveles de Madurez (Maturity Level)en su
representacion por etapas o escalonada para clasificar a las organizaciones, en
funcién de qué areas de procesos consiguen sus objetivos. Es lo que se denomina
un modelo escalonado, por etapas, o centrado en la madurez de la organizacion.
La seleccion de los Areas de Proceso (PA) esta prefijado, habiendo 6 o 7 (si aplica
SAM) PA para el nivel de madurez 2 (ML2), 11 para el ML3, 2 para el ML4 y 2 mas
para el ML5, en el Nivel de Madurez 5 (ML5) debes cumplir en todas las areas de
proceso de los otros niveles (al menos hasta nivel de capacidad 3) que son 21 o
22 (si aplica SAM).

El modelo para ingenieria de sistemas (SE-CMM) establece 6 Niveles de
Capacidad posibles para cada una de las 22 areas de proceso implicadas en la
ingenieria de sistemas. La organizacion puede decidir cuéles son las Areas de
Proceso (PA) que quiere mejorar determinando asi su perfil de capacidad.

En el equipo de desarrollo de CMMI habia defensores de ambos tipos de
representaciones. El resultado fue Ila publicacion del modelo con dos
representaciones: continua y escalonada. (Tabla 5)

No son equivalentes, y cada organizaciéon puede optar por adoptar la que se
adapte a sus caracteristicas y prioridades de mejora. Si existe una "stagging"
eqguivalente que nos dice que un Nivel de Madurez equivale a tener en un conjunto
de PA determinado, determinando el Nivel de Capacidad.

Representacion Continua Representacion Escalonada
Nivel de Capacidad Mivel de Madurez

Nivel O Incompleto
Mivel 1 Realizado Inicial
Nivel 2 Manejado Manejado
Mivel 3 Definido Definido
Nivel 4 Manejado cuantitativamente Manejado cuantitativamente
Nivel 5 Optimizando Optimizando

Tabla 5 Niveles de Representacion Continua y Escalonada

La representacion continua de una organizacion mostrara la representacion de
nivel de capacidad de cada una de las areas de proceso del modelo. Se focaliza
en la mejora de un proceso o un conjunto de ellos relacionados estrechamente a
un area de proceso en que una organizacion desea mejorar, por lo tanto una
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organizacion puede ser certificada para un area de proceso en cierto nivel de
capacidad. Existen seis niveles de capacidad por donde transitan los procesos
asociados a un area de proceso y cada nivel es construido sobre el nivel anterior,
es decir para que un proceso alcance un nivel de capacidad necesariamente debe

haber alcanzado el nivel anterior.

Estructura CMMI 1.1 (representacion continua)

| Area de proceso 1 || Area de proceso 2 || Area de proceso n |
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< Practicas : : s
( - } 7> Niveles de capacidad <_|
. especificas _~ sl

Fig. 3.1. Representacion Continua

Fractica \
genericas

La representacién escalonada definira a la organizacién dandole en su conjunto un
nivel de madurez del 1 al 5. Se ofrece un método estructurado y sistematico de
mejoramiento de procesos, que implica mejorar por etapas o niveles. Al alcanzar
un nivel, la organizacion se asegura de contar con una infraestructura robusta en
términos de procesos para optar a alcanzar el nivel siguiente. Por lo tanto es una
organizacion la que puede ser certificada bajo un nivel, en este caso llamado nivel
de madurez. Segun esta representacién un nivel de madurez estd compuesto por
areas de procesos (ver Tabla 5) en donde los objetivos asociados a ese nivel
deben ser cumplidos para que la organizacion pueda certificarse en aquel nivel de

madurez.
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Estructura CMMI 1.1 (representacion escalonada)
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Fig. 3.2. Representacion escalonada

Niveles de Capacidad de los Procesos
Los 6 niveles definidos en CMMI para medir la capacidad de los procesos son:

0.- Incompleto: El proceso no se realiza, o no se consiguen sus objetivos.

1.- Ejecutado: El proceso se ejecuta y se logra su objetivo.
2.- Gestionado: Ademas de ejecutarse, el proceso se planifica, se revisa y

]
se evalla para comprobar que cumple los requisitos.

. 3.- Definido: Ademas de ser un proceso gestionado se ajusta a la politica de
procesos que existe en la organizacion, alineada con las directivas de la
empresa.

. 4.- Cuantitativamente gestionado: Ademas de ser un proceso definido se
controla utilizando técnicas cuantitativas.

. 5.- Optimizado: Ademas de ser un proceso cuantitativamente gestionado,
de forma sistematica se revisa y modifica o cambia para adaptarlo a los

objetivos del negocio.

Niveles de Madurez de los Procesos
Existen 5 niveles de madurez, siendo cada uno de ellos una capa de cimentacién

de la mejora de procesos en curso y que son:
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1.- Inicial: Los procesos son generalmente ad-hoc y cadticos. La organizacion
generalmente no proporciona un entorno estable para dar soporte a los
procesos. El éxito en estas organizaciones depende de la competencia y
heroicidad del personal de la organizacién y no del uso de procesos probados.

2.- Gestionado: Los proyectos de la organizacion han asegurado que los
procesos se planifican y realizan de acuerdo a politicas; los proyectos emplean
personal con habilidad que dispone de recursos adecuados para producir
resultados controlados; involucran a las partes interesadas relevantes; se
monitorizan, controlan y revisan; y se evallan en cuanto a su adherencia a sus
descripciones de proceso.

3.- Definido: Los procesos son bien caracterizados y comprendidos, y se
describen en estandares, procedimientos, herramientas y método.

4.- Gestionado Cuantitativamente: La organizacion y los proyectos establecen
objetivos cuantitativos en cuanto al rendimiento de calidad y del proceso, y los
utilizan como criterios en la gestidon de los procesos

5.- En optimizacion: Se centra en mejorar continuamente el rendimiento de
procesos mediante mejoras incrementales e innovadoras de proceso y
tecnologicas. Los objetivos cuantitativos de mejora de procesos para una
organizacién se establecen, se revisan continuamente para reflejar el cambio a
los objetivos del negocio, y se utilizan como criterios para gestionar la mejora
de procesos.

3.3 Estructura del CMMI
Un area de proceso es un conjunto de practicas relacionadas que cuando son
implementadas colectivamente, satisfacen un conjunto de objetivos considerados
importantes para mejorar esa area™. Las areas de proceso del modelo son 22. En
la Tabla 6 se indica los nombres de las areas de proceso junto con su abreviacion.
Cada una de ellas es implementada para alcanzar el nivel de madurez
correspondiente y se agrupan de acuerdo a cuatro categorias:

e Gestion de Procesos

e Gestion de Proyectos

e Ingenieria

e Soporte.

15CMMI(R): Guidelines for Process Integration and Product Improvement, Mary Beth Chrissis, Mike Konrad
Addison-Wesley, 2004
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Este agrupamiento es realizado para mostrar coOmo se relaciona cada area de
proceso dentro de una categoria. Sin embargo, areas de procesos de distintas

categorias pueden encontrarse relacionadas.

Area de proceso ] Nivel de
Categoria Madurez

Andlisis y Resolucion Causales (CAR) Soporte 5
Andlisis y Resolucion de Decisiones (DAR) | Soporte 3
Aseguramiento de la Calidad de Procesos y
Productos (PPQA) Soporte 2
Definicion de Procesos Organizacionales
+IPPD(OPD +IPPD) Gestion de procesos 3
Desarrollo de Requerimientos (RD) Ingenieria 3
Entrenamiento Organizacional (OT) Gestion de procesos 3
Administracion Cuantitativa de Proyectos
(QPM) Gestion de proyectos 3
Administracion de Acuerdos
con Proveedores (SAM) Ingenieria 2
Administracion de Requerimientos (REQM) | Gestion de proyectos 3
Administracion de Riesgos (RSKM) Soporte 2
Administracion de la Configuracion (CM) Gestion de proyectos 3
Administracion Integral de Proyecto + IPD
(IPM+IPPD) Gestidn de proyectos 3
Innovacion y Despliegue Organizacional
(OID) Gestion de procesos 5
Integracién de Producto (PI) Ingenieria 3
Medicion y Analisis (MA) Soporte 2
Monitoreo y Control de Proyecto (PMC) Gestion de proyectos 2
Planificacion de Proyecto (PP) Gestion de proyectos 2
Procesos Orientados a la Organizacionales
(OPF) Gestion de procesos 3
Rendimiento de Procesos Organizacionales
(OPP) Gestion de procesos 4
Solucién Técnica (TS) Ingenieria 3
Validacion (VAL) Ingenieria 3
Verificacion (VER) Ingenieria 3

Tabla 6: Areas de Proceso
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3.4 En qué nivel sealcanzala Administracion de Cambios en CMMI

Como se ha revisado el modelo anteriormente, lo que busca CMMI es que los
procesos estén bien establecidos y bajo métodos de calidad, para lograr los
objetivos en comun de las areas y el principal, el de la organizacion.

Por lo que encontramos que en el nivel 2, una vez que se pueden definir areas de
procesos se pueden desarrollar proyectos dentro de una planificacion vy
presupuesto establecidos. Por estas razones, las areas de procesos incluidas
abarcan la Administracion de Cambios a los requerimientos, la planificacion de los
proyectos, el seguimiento de los proyectos Yy la administracion de los proveedores.
Estas areas tienen como objetivo central establecer acuerdos. El resto de las
areas de este nivel son de soporte y buscan crear el ambiente de desarrollo
apropiado para que estos acuerdos sean factibles.

En el &area de proceso establecida en CMMI como administracion de la
configuracion o Gestion de la Configuracion vemos que el propdsito de esta area
es establecer y mantener la integridad de los productos de trabajo, mediante la
identificacion de configuracién, control de configuracion, lo que representa el
estado de configuracion, y auditorias de configuracion.

El area de proceso de Gestion de la Configuracidn consiste en lo siguiente:

e La identificacion de la configuracion de productos de trabajo seleccionados
gue componen las lineas base en los puntos que figuran en el tiempo

e Control de cambios en los elementos de configuracion

e Construccién o las especificaciones para construir proporcionar productos
de trabajo del sistema de gestion de configuracion

e Mantener la integridad de las lineas de base

e Proporcionar el estado exacto y los datos actuales de configuracion para
desarrolladores, usuarios finales y clientes

Los productos de trabajo bajo la gestion de configuracion incluyen los productos
gue se entregan al cliente, los productos designados de trabajo internos, los
productos adquiridos, herramientas y otros elementos que se utilizan en la
creacion y la descripcion de estos productos de trabajo. Ejemplos de productos de
trabajo que pueden ser objeto de gestidn de la configuracion son los siguientes:

e Planes

e Proceso de las descripciones
e Requisitos

e Disefo de datos

e Dibujos
« Las especificaciones del producto
o Cbdigo

e Compiladores
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e Archivos de datos del producto

e Publicaciones técnicas del producto
e Servidores

e Infraestructura tecnoldgica

En CMMI cuando se establece el area de procesos de Gestion de la configuracion
se debe de establecer un sistema de la gestion de la configuracion y gestion del
cambio para el control de los productos.

El sistema de gestion de la configuracion incluye el soporte de almacenamiento,
los procedimientos y las herramientas para acceder a la configuracion del sistema.

El sistema de gestion de cambios incluye el soporte de almacenamiento, los
procedimientos y herramientas para el registro y consulta de las solicitudes de
cambio.

Entonces podemos decir que cuando ya se ha establecido o se identifica bien esta
area en la organizacion ya podemos evaluar e identificar en qué nivel de madurez
y de capacidad se encuentra, ya que puede controlarse y mejorar.

4. Mapeo de Conceptos clave utilizados en Moprosoft, CMMI e ITIL

4.1 Conceptos manejados en los procesos

4.1.1.ITIL

ITIL (InformationTechnologyInfrastructure Library) es el conjunto de buenas
practicas mas aceptado y utilizado en el mundo, extraido de organismos del sector
publico y privado que estan a la vanguardia tecnoldgica a nivel internacional. ITIL
es aplicable a cualquier tipo de organizacién en todo el mundo debido a que los
negocios han experimentado una creciente dependencia en los servicios
informaticos de calidad.

Este conjunto de guias fue desarrollado por la oficina de comercio del gobierno
britAnico (Office of Government Comerce — OGC) durante los afios ochenta.ITIL
propone una terminologia estandar independiente de la industria y la tecnologia,
que define “qué hacer” y “qué no hacer” al interior de una organizacién que aplica
la administracion de servicios de las TI.

ITIL se centra en el usuario, no en la tecnologia; por ello, introduce el concepto de
Gestion del Servicio (Service Management), cuyo objetivo es garantizar que las TI
estén en linea con las necesidades del negocio. En la siguiente figura (Fig.4,1)
podemos observar la biblioteca completa de ITIL
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Planning to Implement Service Management
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Fig. 4.1 Marco de Referencia ITIL
Proceso segun ITIL

Conjunto estructurado de Actividades disefiado para la consecuciéon de un
Objetivo determinado. Los Procesos requieren de una o mas entradas y producen
una serie de salidas, ambas previamente definidas. Un Proceso suele incorporar la
definicibn de los Roles que intervienen, las responsabilidades, herramientas
Controles de gestion necesarios para obtenerlas salidas de forma eficaz.

4.1.2. CMMI

CMMI (Capability Maturity Model Integration) es una “aproximacién a la mejora de
procesos que proporciona a las organizaciones los elementos esenciales para
desarrollar unos procesos efectivos”.

CMMI es una metodologia muy orientada sobre todo a desarrollo de software
mientras que ITIL abarca todos los ambitos de las Tecnologias de la Informacién y
ni siquiera es una metodologia, es un “framework” o marco de trabajo y un
conjunto de bestpractices y documentacion. Se podria decir que CMMI engancha
con ITIL en el proceso de Release Management (gestion de versionado o
liberaciones).

En la siguiente figura (Fig. 4,2) se puede ver la relacion entre las diferentes areas
gue abarcan CMMI y su actor principal.
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Fig.4,2 Estructura de CMMI
Proceso segun CMMI

Es un conjunto de actividades que se ejecutan para alcanzar un objetivo
determinado. Dichas actividades incluyen herramientas, métodos, materiales y/o
personas

4.1.3. Moprosoft

Modelo de Procesos para la Industria del Software en la industria del software.
Modelo para la mejora y evaluacion de los procesos de desarrollo y mantenimiento
de sistemas y productos de software. Desarrollado por la Asociacibn Mexicana
para la Calidad en Ingenieria de Software a través de la Facultad de Ciencias de la
Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM) y a solicitud de la Secretaria
de Economia para obtener una norma mexicana que resulte apropiada a las
caracteristicas de tamafio de la gran mayoria de empresas mexicanas de
desarrollo y mantenimiento de software. Moprosoft es el nombre del modelo en la
comunidad universitaria y profesional, y la norma técnica a la que da contenido es
la NMX-059/01-NYCE-2005 que fue declarada Norma Mexicana el 15 de agosto
de 2005 con la publicacion de su declaratoria en el Diario de la Federacion.

Moprosoft considera que los modelos de evaluacion y mejora CMMI e ISO/IEC
15504 no resultan apropiados para empresas pequeiias y medianas de desarrollo
y mantenimiento de software. Sobre las areas de procesos de los niveles 2 y 3 del
modelo SW-CMM e inspirandose en el marco de ISO/IEC 15504 se ha
desarrollado este modelo.

Proceso segun Moprosoft
Conjunto de practicas relacionadas entre si, llevadas a cabo a través de roles y

por elementos automatizados, que utilizando recursos y a partir de insumos,
producen un satisfactor de negocio para el cliente.
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4.2. Técnica de andlisis y comparacién de Modelos

Cada organizaciéon requiere fomentar el uso de estandares y practicas que se
adapten a sus requerimientos individuales, bajo un marco de Gobernabilidad que
ayude a definir ¢qué?, debiera hacerse e ITIL, CMM y MoproSoft proporcionan el
¢, Como?, desde el aspecto de gestion de procesos y servicios.

La creciente adopcion de buenas practicas de IT ha derivado por requerimientos
de la industria de Tl un mejor manejo de la calidad y confiabilidad de las
tecnologias en los negocios, asi como el cumplimiento a un creciente numero de
requerimientos regulatorios y contractuales.

Existe un riesgo, sin embargo, la implementacion de estas potencialmente Utiles
buenas préacticas puede ser costosas y carecer de un enfoque si son tratadas
como solo guias técnicas. Para ser mas efectivas, las buenas practicas deberan
aplicarse dentro del contexto de negocio, enfocAndose en donde su aplicacion
sera de mayor beneficio a la organizacion. La alta direccion, las areas encargadas
de la gestion de negocio, auditores, administradores de Tl y gestores de
cumplimiento regulatorio, deberan de trabajar en conjunto para asegurar que las
buenas préacticas de Tl lleven a una entrega costo efectiva y bien controlada de las
Tecnologias de Informacion.

e Las buenas practicas de TI habilitan y soportan:

e Una mejor gestion de las TI, lo cual es critico para el éxito de la
estrategia de negocio.

« Un efectivo gobierno de las actividades de TI

« Una marco de referencia efectivo de politicas, controles internos vy
practicas definidas, necesarios para que todos sepan qué hacer

La implementacion de buenas practicas debera ser consistente con la gestion de
riesgos y el marco de control de la organizacién. La efectividad de los estandares
y buenas practicas dependeran de la forma en que sean implementados y
mantenidos actualizados. Siendo mas utiles cuando son aplicados como un
conjunto de principios y comenzando como un punto de inicio para apuntalar
procedimientos especificos. Para evitar que las practicas se conviertan en “silos”,
las areas de gestion y el staff deberdn comprender ¢,qué hacer?, ¢cémo hacerlo?,
y ¢ por qué es importante hacerlo?

La implementacion debera ser monitoreada, priorizada y planeada para lograr un
uso efectivo. Para lograr una alineacion o mapeo de las buenas practicas a los
requerimientos especificos de negocio, se debera hacer uso de un proceso formal
de Gobernabilidad de TI. Como ejemplo y recomendacion, la OGC ofrece una guia
en su Successful Delivery Toolkit, asi como marcos de referencia de buenas
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practicas para la gestion de proyectos (PRINCE2), MSP (Managing Successful
Progammes), y M_o_R (Management of Risk).

Al méas alto nivel de gobernabilidad de TI, se deberd contar con un marco de
control general basado en un modelo de procesos de Tl que esté enfocado a
ajustarse genéricamente a cualquier empresa. Practicas y estandares especificos
como ITIL, CMM y MoproSoft, cubren &reas especificas y pueden ser mapeadas al
marco de Gobernabilidad de TI, proporcionando asi una jerarquia que sirva como
guia.

4.3. Metodologia para el mapeo

El mapeo se realiza en dos niveles. Un mapeo de alto nivel que compara los
componentes de ITIL y CMMI con los componentes de MoproSoft y muestra la
cobertura de las areas de gobernabilidad de TI.

Proceso Detallado de Mapeo

Paso Descripcién
1 La informacion de control clave fue identificada de cada proceso de ITIL
y CMMI, los cuales fueron mapeados a uno o mas puntos de control de
MoproSoft. Esas piezas de informacion se denominan “requerimientos
de informacién”
2 Los requerimientos de informacién fueron mapeados a los puntos de
Control de MoproSoft, de la siguiente manera:
a. Un mapeo 1:1 fue realizado para los requerimientos de
informacion que cubrian un solo objetivo de control
b. Un mapeo 1l.n fue realizado para los requerimientos de
informacion que cubrian mas de un objetivo de control
c. Si el requerimiento de informacién cubria un proceso completo
de MoproSoft, se mapeaba al proceso de MoproSoft respectivo
d. Si, a, b y c no se realizaban, entonces MoproSoft no cubria el
requerimiento de esta informacion especifica, en cuyo caso se
seleccionaba el proceso mas apropiado y el requerimiento de
informacion se mapeaba a un “control no existente”
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4.4 Mapeo de Procesos (Moprosoft, ITIL y CMMI)
Moprosoft ITSM ITIL V2 CMMI

Categoria Procesos Propdésito Procesos Proposito Niwvel y Practica Proposito

SPP - Establiecer y mantener los planes
que definen ias actividades del proyecto
RM - Gestionar los requerimientos de
los productos del proyecto ¥y SUS
componentes
L2 SPP Actividad ]33 - Desempefiar de manera
11,14 consisiente un procesos de ingeniena
BRGNP ot RN Rl bien definido que integre todas las
BRI - Y UL EL Pl sctividades para producir productos de
EY oYU BN Wl manera comecta y consistente
IC - Establecer los medios para que el
Erupo de desamrolio participe
activamente en oWros grupos para
sg cer las necesidades del cliente
eficaz y efectivamente

Financial Management - evaluar y controlar
Establecer la razon de ser de la organizacion, los costes asociados a los servicios TI
sus objetivos y las condiciones para de forma que s& ofr&zca un Servicio de
lograrios, para lo cual es necesario calidad a los clientes Con un uso
considerar las necesidades de los Financial eficiente de los recursos Tl necesarios.
clientes, asi como evaluar fos resu ISELER LT LI Capacity Management - encargada de gue
(eSS IO para poder proponer cambios que Capacity todos los sernvicios TI Se  vean
Negocio permitan la mejora continua. IGELEEEIGELIN respaldados por una capacidad de
Adicionalmente habilita a ia U proceso vy almacenamiento suficiente y
ofganizacion para responder a un IGELE S ulS Il correctamente dimensionada
ambiente de cambio y a sus miembros Service Level Management - velar por ia
para wabajar en funcion de los objetivos calidad de los servicios Tl alineando
establecidos. tecnologia con procesos de negocio v
todo ello a unos costes razonables

Alta Direccion

Configuration Management - Llevar el
control de todos los elementos de
configuracion de |a infraestructura Ti con
el adecuado nivel de detalle y gestionar
dicha informacion a través de la Base de
Datos de Configuracién. Proporcionar
informacion precisa sobre Ia
configuracién Tl a todos los diferentes SCM - Establecer y mantener Ia
procesos de gestidon. Interactuar con las integridad de los productos de software
Gestiones de Incidentes, Problemas , a lo largo del ciclo de vida del proyecio
Cambios y Versiones de manera gque RM - Gestionar los requerimientos de
estas puedan resolver mas os productos del proyecio Yy Sus
e Y e e o s ) eficientemente ias . incidencias, 12 SOM Actividad componentes
S e e AT (LU SN LIE =ncontrar rApldamente 13 causa de 1os 13,4568 SPTO - Ofrecer una acFec‘-.;ada vision ae
identificados en el Plan Estratégico. Asi Management [slgalsli-lot-1 8 realizar los cambios L2 RM Actividad 3 progreso aciual de orma que &
como definir, planificar & implantar las Change nNecesarios ca..'a su resolucion v 12 SPTO Actividad 2 admin stragcr uue.da tomar acciones
T e i e N S Management qanzenfr actualizada en todo momento 13 SPE Actividad 10 le::.\.'as al momento de una desviacion
a CMDB.Monitorizar periédicamente Ia si cativa
configuracion de los sistemas en el Desempenar de manera
entomo de produccion y contrastaria con consistente un procescos de ingenieria
la aimacenada en |a CMDB para bien definido que integre todas las
subsanar discrepancias actividades para producir productos de
Change Management - evaluacion vy manera correcta y consistente
planificacion del proceso de cambio

Gestion de
Procesos

para asegurar que, si este se lleva a
cabo, s& haga de |a forma mas eficiente,
E:gunendq 1G5 procegimientos
establecidos y asegurando en todo
momento la calidad y continuidad del

servicio Tl
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Gestion

Gestion de
Proyectos

Asegurar que los proyectos contribuyan al
cumplimiento de los objetivos v estrategias
de la organizacion.

Change
Management
Capacity
Management
Financial
Managent
Configuration
Management
Service Level
Management
Release
Management

Change Malagement evaluacion vy
planificacion del procteso de cambio
pars asegucar que, si éste se lleva &
cabo, se haga de |a forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos
establecidos y asegurando en todo
momento la calidad y continuidad del
servicio Tl

Capacity Maragement - encargada de que
todos servicios Tl se  vean
respaldados por una capacidad de
proceso y almacenamiento suficiente y
correctamente dimensionada.

Financial Management evaluar y
controlar los costes asociados a los
servicios Tl de forma que se ofrezca un
servicio de calidad a los clientes con un

los

uso eficiete de los recursos TI
necesarios.
Configuration Management - Llevar el

control de todos los elementos de
configuracian de la infragstructura Tl can
el adecuado nivel de detalle y gestionar
dicha informacion a través de la Base de
Datos de Configuracion. Proporcionar
informacion  precisa sobre g
configuracion Tl a todos los diferentes
procesos de gestion. Interactuar con las
Gestiones de Incidentes, Problemas |
Cambios y Versiones de manera que
gstas pJedan resolver
eficientemente las incidencias,
encontrar repidamente la causa de los
problemas, ealizar los cambios

mas

L2 RM Actividad 1,3
L2 SCM Actividad
1,2,34,56,78
L2 SPTO Actividad 2
L3 SPE Actividad
28,10
L2 SPP Actividad
11,14
L3 IC Actividad 7

RM - Gestionar los requerimientos de

los productos del proyecta y  sus
componentes
S5(M - Establecer vy mantener la

integridad de los productos de software
a lo largo del ciclo de vida del proyecto
SPTO - Ofrecer una adecuada vision del
progreso actual de forma que el
administrador pueda tomar acciones
efectivas al momento de una desviacion
significativa

SPE Desempefiar de  manera
consistente un procesos de ingenieria
bien definido que integre todas las
actividades para producir productos de
manera correcta y consistente

SPP - Establecer y mantener los planes
que definen las actividades del proyecto
IC - Establecer los medios para gue el
grupo de desarrollo  participe
activamente en ofros  grupos  para
satisfacer las necesidades del cliente
eficaz y efectivamente
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Conseguir y dotar a la organizacidn de los
recursos humanos, infraestructura, ambiente
de trabajo y proveedores, asi como crear y
mantener la Base de Conocimiento de la
organizacion. La finalidad es apoyar el
cumplimiento de los objetivos del Plan
Estratégico de la organizacion. Las
actividades de este proceso se apoyan
en tres subprocesos:

- Recursos humanos y ambiente de
trabajo.

- Bienes, senvicios e infraestructura.

- Conocimiento de la organizacion.

Gestidn de

Gestidn
Recursos

Configuration Management - Llevar el
control de todos los elementos de
configuracion de la infraestructura Tl con
el adecuaco nivel de detalle y gestionar
dicha informacion a través de la Base de
Datos de Configuracion. Proporcionar
informacion precisa sobre Iz
configuracion Tl a todos los diferentes
procesos de gestion. Interactuar con las
Gestiones de Incidentes, Problemas |,
Cambios y Versiones de manera que

SCM Establecer y mantener la
integridad de los productos de software
a lo largo del ciclo de vida del proyecto

: A estas puedan resolver mas R
Configuration 5 g 4 SPTO - Ofrecer una adecuada vision del
eficientemznte las incidencias,
Management L progreso actual de forma que el
] ] encontrar rapidamente la causa de los o E 4
Financial = : (PR W T UL M administrador pueda tomar acciones
problemas realizar los cambios = ] o
management 2 i 1,3.4 B efectivas al momento de una desviacion
necesarios para su  resolucion  y

Problem L2 SPTO Actividad BE{sllil=-110'c]

mantener actualizada en todo momento

Management 2 i 29 RM Gestionar los requerimientas de
: la CMDB.Monitorizar perigdicamente |2 i i -
Incident - [ 2 (PRHAF UL EL RN (0s  productos  del  proyecto ¥ sus
configuracion de los sistemas en <l T
Management o : (R YL LB componentes
entorno de produccion y contrastaria con 2
Change SPE & Desempenar de manera

la almacenada en
subsanar discrepancias
Financial Management - evaluar y controlar
los costes asociados a los servicios Tl
de forma que =e ofrezca un semvicio de
calidad & los clientes con un uso
eficiente d= los recursos Tl necesarios.
Problemn Nanagement - Investigar las
causas subyacentes a toda alteracion,
real o potencial, del sernvicio
Ti.Determinar posibles soluciones a las
mismas.Proponer peticicnes de
cambio [RFC) necesarias para

la CMDB para e E o
consistente un procesos de ingenieria
bien definido que integre todas las
actividades para producir productos de

manera cormecta y consistente

Management

las

Administraci
on de
Proyectos
Especificos

Establecer y llevar a cabo sistematicamente
las actividades que permitan cumplir con

los objetivos de un proyecto en tiempo y
costo esperados.

Operacion

SPP - Establecer y mantener los planes
que definen las actividades del proyecto
RM Gestionar los requerimientos de

Financial Management - evaluar y controlar
los costes asociados a los servicios TI
de forma que se ofrezca un semvicio de

; X los roductas del royecto sus
calidad & los clientes con un uso P proy 4
Financial eficiente dz los recursos Tl necesarios Ve iy
| — - s -
L2 SPP Actividad 33 & Desempenar de manera

Capacity Menagement - encargada de que
todos  los  senvicios Tl se  wean
respaldades por capacidad de
proceso y almacenamiento suficiente y
carrectamente dimensionada

Service Lewzl Management - velar por la
calidad de los servicios Tl alineando
tecnologia con procesos de negocio y
todo ello a unos costes razonables.

Management
Capacity
Management
Service Level
Management

11,14
L2 RM Actividad 1
L3 SPE Actividad 2
L3 IC Actividad 7

consistente un procesos de ingenieria
bien definido que integre todas las
actividades para producir productos de
manera cormecta y consistente

IC - Establecer los medios para que el
EIUpU e
activamente
satisfacer
eficaz y efectivamente

una

desarullu pdrlicipe
en otros grupos para
las necesidades del cliente
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Operacidn

Desarrollo y

Mantenimien
to de

Software

Realizacion sistematica de las
actividades de analisis, diseno,
Construccion, integracion y pruebas de
productos de software nuevos o
madificados cumpliendo con los
requerimientos especificados.

IT Service Cotninuity Management - se
preocupa de impedir gue una imprevista
y grave interrupcion de los senvicios TI,
debido @ desastres naturales u ofras
fuerzas d= causa  mayor, tenga
consecuencias catastroficas para el
negocio
Capacity Maragement - encargada de que
todos los semnicios Tl se  vean
respaldados por una capacidad de
proceso y almacenamiento suficiente y
correctamente dimensionada,
[ FOETE N o Availability Management - s responsable
15161V e optimizar y monitorizar los servicios
UEUELGO M Tl para  que estos  funcionen
VETEN I ininterrumpidamente vy de  manera
VENEG =i fiable, cumpliendo los SLAs ytodo ello a
Change un coste raronable. La satisfaccion del
Management
Release
Management

IT Service
Continuity

cliente v la rentabilidad de los servicios
Tl dependen en gran medida de su éxito.
Change Maragement - evaluacion y
planificacion del proceso de cambio
para asegu-ar gue, si éste se lleva a
caba, se haga de la forma mas eficiente,
siguiendo los procedimientos
establecidos y asegurando en todo
momento la calidad y continuidad del
servicio Tl

Release Management - disefiar, poner a
prueba e instalar en el entorno de
produccion los cambios preestablecidos.

SPP - Establecer y mantener los planes
que definen las actividades del proyecto
RM - Gestionar los reguerimientos de

los productos del proyecto y sus
componentes
L2 SPP Actividad E{a Establecer y mantener la

integridad de los productos de software
RXF ST ENRE & (0 largo del ciclo de vida del proyecto
(W To W T EL M SPTO - Ofrecer una adecuada vision del
progreso  actual de forma que el
R VEEOIE MY administrador pueda tomar acciones
S TN efectivas al momento de una desviacion
significativa

SPE Desempefiar de  manera
ronsistente un procesos de ingenieria
bien definido que integre todas las
actividades para producir productos de
Manera cormecta y consistente
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4.5 Ventajas y Desventajas

Analizando los tres modelos, podemos observar que CMMI se centra en
garantizar la calidad en el desarrollo de software mientras que ITIL garantiza la
explotacion del producto software y Moprosoft a mejorar los procesos, para
contribuir a los objetivos de negocio, y no simplemente ser un marco de referencia
o certificacion. Por ello, muchas empresas consideran que ITIL y CMMI no son
excluyentes, sino complementarias, embarcandose en proyectos de analisis y
definicion de procesos que permitan encajar ambas filosofias de trabajo. Mientras
gue Moprosoft permite elevar la capacidad de las organizaciones que desarrollan
0 mantienen software para ofrecer servicios con calidad y alcanzar niveles
internacionales de competitividad.

ITIL por medio de procedimientos, roles, tareas, y responsabilidades que se
pueden adaptar a cualquier organizacion de Tl, genera una descripcion detallada
de mejores précticas, que permitiran tener mejor comunicacion y administracion en
la organizacion de TI. Proporciona los elementos necesarios para determinar
objetivos de mejora y metas que ayuden a la organizacion a madurar y crecer.

» Las ventajas de ITIL para los clientes y usuarios

* Mejora la comunicacion con los clientes y usuarios finales a través de los
diversos puntos de contacto acordados.

* Los servicios se detallan en lenguaje del cliente y con méas detalles.
» Se maneja mejor la calidad y los costos de los servicios.

* La entrega de servicios se enfoca mas al cliente, mejorando con ello la calidad
de los mismos y relacion entre el cliente y el departamento de TI.

* Una mayor flexibilidad y adaptabilidad de los servicios.
» Ventajas de ITIL para Tl

* La organizacion Tl desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas eficaz, y
se centra mas en los objetivos de la organizacion.

 La administracion tiene un mayor control, se estandarizan e identifican los
procedimientos, y los cambios resultan mas faciles de manejar.

* La estructura de procesos en Tl proporciona un marco para concretar de manera
mas adecuada los servicios de outsourcing.
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* A través de las mejores practicas de ITIL se apoya al cambio en la cultura de Tly
su orientacion hacia el servicio, y se facilita la introduccion de un sistema de
administracion de calidad.

* ITIL proporciona un marco de referencia uniforme para la comunicacion interna y
con proveedores.

» Desventajas de ITIL
* Tiempo y esfuerzo necesario para su implementacion.
* Que no se dé el cambio en la cultura de las areas involucradas.

* Que no se vea reflejada una mejora, por falta de entendimiento sobre procesos,
indicadores y como pueden ser controlados.

* Que el personal no se involucre y se comprometa.
» La mejora del servicio y la reduccion de costos puede no ser visible.

* Que la inversion en herramientas de soporte sea escasa. Los procesos podran
parecer inutiles y no se alcancen las mejoras en los servicios.

» Ventajas para CMMI

* Mejora la visibilidad sobre los Proyectos: En el sentido de que el equipo y cada
integrante sabe en qué trabaja, asi como la Gerencia y la Direccion. Cada uno
sabe el estado de cada uno de los proyectos, se tienen datos.

* Mejora la comunicacion: Cada participante, en su rol, sabe cuales son sus
responsabilidades y compromisos en los proyectos en los que participa, y tiene la
informacion para hacer sus tareas.

* Mejora la planificacion: Permite que se establezcan planes mas realistas y de
acuerdo a lo que la empresa es capaz de hacer. Toma tiempo aceptar la realidad
(sobre todo al jefe), pero beneficia mucho a los proyectos y a la organizacioén para,
a partir de esa base, mejorar la productividad, eficiencia y calidad.

* Reduce el Re-trabajo: Reduce el re-trabajo al mejorar la planificacion vy
seguimiento, la comunicacion, las responsabilidades, y la deteccion temprana de
errores.

* Mejora la calidad del producto: Con una apropiada obtencién de requerimientos,
la deteccion temprana de errores, uso de inspecciones y pruebas, la rastreabilidad
de los requerimientos, la implementacion de practicas de ingenieria de software, la
planificacion y seguimiento, y la capacitacion adecuada de los participantes.
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» Conocimiento de la organizacion: Al contar con mas informacion (métricas) la
organizacion es mas predecible y sabe de lo que es capaz de hacer (retroalimenta
al proceso y a la planificacion). Esto beneficia también al area de ventas ya que
conoce los margenes de maniobra a la hora de vender un proyecto.

* Mejora el ambiente de trabajo: Si bien al principio hay tensién por la
implementacion de las nuevas practicas, cuando todos trabajan con el proceso se
genera una politica de puertas abiertas, cada uno sabe qué hacer, se aceptan
ideas, se generan discusiones con sentido, se participa en mejorar el proceso, el
producto y la relacion con el cliente.

* Mejor comunicacion.

» Se genera una Base de Conocimiento: Con la ejecucion de los procesos y los
proyectos se genera una base de conocimiento muy rica e importante para la
organizacién. Procesos, planes, ejemplos, métricas, estimaciones, lecciones
aprendidas, capacitaciones, historia; accesible y que puede ser utilizada. El tiempo
de incorporacién de una persona es mas rapido al tener acceso a esta base.

 Se tiene una visidbn compartida: Se genera un ambiente de equipo al contar con
una vision compartida de lo que quiere la organizacion, de sus objetivos y de como
cada uno participa y aporta al logro de estos objetivos.

* Un cliente mas informado: El cliente participa mas en el proyecto, conoce el
estado de su proyecto y sabe cuales son sus responsabilidades.

» Desventajas de CMMI
» Tamano y complejidad mucho mayor que modelos vigentes
* El proceso de evaluacién es mas costoso en tiempo y esfuerzo

» La complejidad de la evaluacion continua puede atentar contra la definicion de
objetivos concretos de madurez

* Arquitectura del modelo mas robusta y con mayor nivel de detalle
» Ventajas de Moprosoft
* Enfocado a procesos

e Orientado a mejorar los procesos, para contribuir a los objetivos de negocio, y
no simplemente ser un marco de referencia o certificacion.

e Bajo costo, tanto para su adopcion como para su evaluacion.
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e Mejora la calidad del software producido por la empresa que adopta el modelo.

« Eleva la capacidad de las organizaciones para ofrecer servicios con calidad y
alcanzar niveles internacionales de competitividad.

e Integra todos los procesos de la organizacién y mantiene la alineacion con los
objetivos estratégicos.

« Inicia el camino a la adopcién de los modelos ISO 9000 o CMMI.
e Sirve para implantar un programa de mejora continua.

e Permite reconocer a las organizaciones mexicanas por su nivel de madurez de
procesos.

« Permite obtener acceso a las practicas de ingenieria de software de clase
mundial.

o Aplicable como Norma Mexicana.
» Desventajas de Moprosoft
o Define Actividades de manera muy general

e Para asegurar la calidad de un producto y un proceso se requiere de CMMI

4.6 ¢CoOmo elegir una buena metodologia?

La importancia que las Tl han alcanzado hoy en dia es enorme. Han dejado de ser
una herramienta de soporte y/o un area accesoria para convertirse en algo
totalmente necesario para cualquier empresa.

Hoy en dia es impensable concebir una empresa que no use las tecnologias de la
informacion para la gestion del dia a dia; desde las formas méas basicas como el
uso de una hoja Excel o del correo electrénico hasta implantaciones de
inteligencia de negocios y mineria de datos.

Pero de cualquier modo, son muchos los problemas que se presentan al gestionar
estas Tecnologias de la Informacion, principalmente en el sentido de cémo lograr
que las TI conlleven a una ventaja para la organizaciéon, como hacer que las TI
sean una inversiéon con retorno y no solamente un gasto necesario.

Es por ello que se han creado en la industria diversos marcos de trabajo y mejores
practicas que buscan eliminar estas problematicas. Estas mejores practicas se
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han convertido en estandares de la industria, tal es asi que su implantacion se ha
convertido en los Ultimos afios en una necesidad para aquellas empresas que
deseen gestionar las Tl adecuadamente y lograr ventajas de negocio de las
mismas.

Debido a la existencia de los diversos marcos de trabajo y mejores practicas se
debe decidir cual es la mejor metodologia para implementar en la organizacion,
considerando que no hay una receta de cocina que seguir, por lo que primero se
deberd realizar un andlisis minucioso sobre los problemas que existen al
gestionar las Tl los cuales son diversos y en distintas materias. De ellos, se
rescatan los principales a continuacion:

Mala Gestion de proyectos

Toda iniciativa 0 proyecto que se desee implementar se debe gestionar como un
proyecto, es decir: bajo un cronograma, presupuesto y recursos determinados. Sin
embargo, no siempre estos proyectos acaban segun lo esperado o planificado.

Para tener una idea de la problematica a la que nos enfrentamos en la gestion de
proyectos, se tienen los siguientes datos (Fuente: Chaos):

- Mas de 16 millones de personas estan involucradas en proyectos en el
mundo

- Solamente el 16.2% de los proyectos son exitosos

- El 31% de los proyectos son cancelados antes de su terminacion, costando
millones de dolares

Lo que nos muestra estos datos es la falta de cultura de gestion de proyectos; es
decir: a pesar de las grandes inversiones que se ponen sobre la mesa para la
ejecucion de proyectos, no se ha tomado total conciencia aun de la importancia de
una adecuada gestion de proyectos.

Para poder resolver esta problematica hay que primero identificar el porqué del
fracaso de estos proyectos:

- Falta de compromiso y apoyo de la alta direccion

Si la Alta Direccidn no brinda el soporte necesario para la consecucion de un
proyecto estratégico para la compafiia, este estara destinado al fracaso. Tal vez
pueda terminarse dentro de costos y tiempo especificados y logrando los
entregables con el nivel de calidad requerido, pero sin la involucracion de la Alta
Gerencia se corre el riesgo de que el producto final de dicho proyecto se
conviertan en un “elefante blanco”, es decir, que nunca nadie los use o que no se
ajusten a las necesidades reales de la organizacion.

62



Esto se da justamente por la falta de involucramiento de la Alta Gerencia. Es
recomendable que al menos un miembro de la Alta Gerencia esté involucrado ya
sea como sponsor o como un stakeholder principal dentro del proyecto. Esto
garantizaria que el proyecto se adecue a los lineamientos y necesidades de la
compainia.

- Toma de requerimientos y definicion de alcance equivocado o incompleto

Un paso que muchas veces se obvia o que no se le brinda la debida importancia
es la toma de requerimientos, lo cual es la actividad central para la posterior
definicion del alcance del proyecto.

Segun un estudio realizado por Clive Finkelstein (el padre de la Ingenieria de la
Informacién), mas del 65% de los problemas que se presentan los proyectos de
desarrollo de software, se deben a la mala recopilaciéon de los requerimientos.

Programacion
7%

Fuente: An Introduction to Infomation Enginering by CliveFinkelstein
Mas aun, una vez implantado y terminado el desarrollo de un nuevo sistema, méas
del 80% de los recursos de mantenimiento se destinan también a corregir
problemas ocasionados por la mala gestién de requerimientos.

La falta de un adecuado proceso para recopilar los requerimientos y delimitar el
alcance (en base a dichos requerimientos), hace que esto suceda.
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Otro motivo son las malas interpretaciones de los informes, mensajes o
conversaciones entre cliente, usuario, analista, jefe de proyectos, sponsor y
programador. Esto es algo comun también, debido a que estas comunicaciones se
realizan de manera informal y empirica, sin un modelo adecuado.

- Carencia de un sistema de control de cambios

Durante la ejecucion de todo proyecto, se solicitaran cambios en el alcance. Es
responsabilidad del Jefe de proyectos valorar dichas peticiones de cambios desde
el punto de vista de la triple restriccion (costo, tiempo y alcance) y determinar si el
cambio se implantara. Cada cambio se debe analizar al detalle para determinar el
impacto que tendra en el proyecto.

Sin embargo muy pocas veces los cambios son registrados, mucho menos
analizados debidamente. Y Idgicamente esto conlleva posteriormente a
inconsistencias en los requerimientos, requerimientos contradictorios, etc.

- Jefes de proyecto improvisados (skills inadecuados)

No todo buen programador es un buen Jefe de proyectos. Cada uno requiere de
habilidades distintas. A pesar de ello, algo muy comun que suele pasar en las
compafiias es ascender a Jefe de proyectos al programador estrella de la
compainia.

Esta accién no es descabellada siempre y cuando dicho programador haya tenido
previamente la experiencia necesario gestionando proyectos y se le haya
capacitado adecuadamente al respeto. Pero lo que suele ocurrir normalmente es
colocar como Jefe de proyectos a excelentes programadores pero con poca o
ninguna experiencia en gestién de proyectos.

Esto muestra claramente un indicador de la falta de cultura y compromiso respecto

a la direccion de los proyectos de Tl. No se le da la importancia debida al Jefe de
proyectos respecto al papel que juega en el éxito o fracaso de un proyecto.
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Falta de procesos de control y monitorizacion

La Unica manera de conocer si la infraestructura de Tl esta siendo bien gestionada
es midiendo su rendimiento en relacion a metas previamente definidas. No
medicion de cumplimiento de metas técnicas de Tl sino también valorando como
estas medicion colaboran para el cumplimiento de los objetivos de negocio de la
compaiiia.

Métodos de desarrollo de software inadecuados

Como se mencion0 anteriormente, la mala gestion de los requerimientos de un
proyecto de software representan alrededor del 65% de los problemas en gestion
de proyectos. Pero no solo hay que gestionar correctamente el proyecto para
lograr un resultado positivo para la empresa, sino que también hay que aplicar las
técnicas adecuadas para el desarrollo de software.

La falta de compromiso del equipo con la metodologia elegida hace la tarea mas
dificil y genera mayores dificultades, ya que los involucrados no haran lo que se
supone deben hacer. Muchas veces esto se da por una falta de entrenamiento
adecuado o por una resistencia al cambio de las personas.

De cualquier manera, estos problemas se deben resolver teniendo un modelo de
gestion del software adecuado que sea aplicado por todos y que sea lo
suficientemente flexible para soportar proyectos de distinta envergadura.

Gestion de servicios inadecuada

La infraestructura de Tl (hardware y aplicaciones de software) de toda empresa
tiene una sola finalidad: dar el soporte necesario para poder obtener beneficios
tangibles, basados en la informacion. Por ello los servicios que dicha
infraestructura ofrezca ya sea a los empleados de la organizacién o a los clientes
externos de la misma, deben brindarse de la manera mas Optima posible, en
términos de velocidad, calidad y disponibilidad.

Por ejemplo: las aplicaciones empresariales usadas por las distintas areas de la
compafia deben estar disponibles cuando estas se necesiten. De no ser asi, el
problema debe resolverse lo mas rapido posible para minimizar las consecuencias
de dicho problema.

Cabe recalcar que para cada uno de los problemas expuestos, hay mas de un
modelo aplicable para gestionar dichas probleméticas. Es decision de cada
compafia determina el que mejor se adapte a sus necesidades y politicas
empresariales.
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Conocidos entonces los problemas, se debe determinar ahora como éstos pueden
ser resueltos con los diversos modelos y estandares que existen hoy en dia y que
ya se revisaron previamente en el capitulo anterior.

Por lo tanto se debera incorporar una estrategia donde se definan los procesos,
los métodos, herramientas y fases genéricas, la cual se llama Modelo de
Procesos, que es una guia que permite realizar mejores practicas, para desarrollo
del producto en cuestion y que ayuda a las organizaciones en la seleccion de
estrategias de mejora, determinando la madurez del proceso actual e
identificando puntos importantes a atacar para mejorar tanto el proceso como la
calidad del producto o servicio, y estos son:

La naturaleza del proyecto

Recursos disponibles

Métodos a emplear

Herramientas a utilizar

Planeacion de actividades

Controles

Entrega de productos que se requieran del proceso

5. Andlisis del planteamiento de procesos para la gestion de la
Administracién de Cambios en las organizaciones

En la actualidad , es una cuestion innegable el hecho de que las organizaciones
se encuentren inmersas en entornos Yy mercados competitivos y globalizados ;
entornos en los que toda organizacién que desee tener éxito tiene la necesidad
de alcanzar “buenos resultados “ empresariales .

Para alcanzar estos “buenos resultados” las organizaciones necesitan gestionar
sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de
los mismos, lo que a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar o
adaptar su sistema de gestion.

Un sistema de Gestidn por tanto ayudad a una organizacion a establecer las
metodologias , las responsabilidades , los recursos, las actividades que permitan
una gestion orientada hacia la obtencidén de esos “buenos resultados” que desea
o lo que es lo mismo la obtencion de los objetivos establecidos, lo que se puede
reflejar en la siguiente figura. Fig.5.1.
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Sistema de

OBJETIVOS .
| Gestion

(qué se quiere)

RESULTADOS |
(gqué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

-

Fig 5.1. El Sistema de Gestiébn como herramienta para alcanzar los objetivos

Con esta finalidad , muchas organizaciones utilizan modelos o0 normas de
referencia reconocidos para establecer , documentar y mantener sistemas de
gestiébn que le permitan dirigir y controlar sus respectivas organizaciones.

Los modelos o normas de referencia como ISO 9000 promueven la adopcién de
un enfoque basado en procesos en el sistema de gestion como principio basico
para la obtencion de manera eficiente de resultados relativos a la satisfaccion del
cliente y de las restantes partes interesadas .

En este sentido las organizaciones que desee implantar un sistema de gestion o
ir mas alla tratando de adoptar modelos de calidad total o excelencia empresarial
deben reflexionar sobre este enfoque y trasladarlo de manera efectiva a su
documentacion, metodologias y al control de sus actividades y recursos sin
perder la idea que todo ello debe de servir para alcanzar los resultados deseados.
Fig.5.2.
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(qué se quiere) | (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuandao)

Fig. 5.2. El Sistema de Gestién basado en procesos para la obtencion de resultados

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental
para la obtencion de resultados

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afladido sobre una ENTRADA para conseguir un
resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

Revisemos como lanorma ISO 9000 define un Proceso

ISO 9000 define: Proceso como “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”

Se habla realmente de Proceso si cumple las siguientes caracteristicas o
condiciones:

Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS, como lo podemos ver en la
Fig. 5.3.

e El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son
capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un
proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMOQ".
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e El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de
la organizacion.

« El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y
actividades incluidos en el mismo.

» — = — e

Entradas Salidas

Fig.5,3 Definicion de Proceso
Requisitos basicos de un proceso

Todos los procesos tienen que tener un Responsable designado que asegure su
cumplimiento y eficacia continua.

Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de forma
grafica la evolucién de los mismos. Tienen que ser planificados en la fase P,
tienen que asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir para
realizar el seguimiento en la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar
y/o establecer objetivos.

Este modelo por excelencia soporta un ciclo iterativo y de mejora continua en la
implantacion de mejores practicas y procesos y es llamado el Ciclo de Deming
(también llamado ciclo PDCA). Estd basado en 4 fases: Planificar, Hacer,
Chequear y Actuar

Todos los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A del
gréfico adjunto.Fig.5.4
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A: Actuar =>  Aplicar los = :
resultados  obtenidos  para o "“‘:s
“reacciomar”, para contimar I ¥ thﬁﬂx_
‘estudiando nuevas mejoras y
para reajustarlos objetivos.

C: Check => Comprobar,
verificar si las actividades si las
‘actividades se han resuelto bien
y si los resultados obtenidos
_comresponden alos objetivos

D: Do => Implantar, ejecutar
lasactividades propuestas

Fig. 5.4 Requisitos béasicos de un Proceso

Este ciclo permite 3 cosas fundamentales:
o Posibilita la mejora continua

En otras palabras, con cada iteracion dentro del ciclo, se mejora algun aspecto
dentro de los procesos

e Lecciones aprendidas

Aprender de los errores y experiencias adquiridas en cada iteracion posibilita
incrementar el nivel de conocimiento de la compafiia. Este conocimiento es el
input principal necesario para la mejora continua.

e Estandarizacion gradual

En cada iteracion se implanta nuevos procedimientos o se afinan o entonan
procedimientos ya existentes, lo cual conlleva a una institucionalizacion gradual de
las mejores préacticas para los procesos a implantar. La estandarizacion gradual
permite implementar de a pocos procesos un modelo, para evitar tiempo y costos
elevados y para evitar la resistencia al cambio que devendria de una implantacién
total tipo “shock”.
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Este modelo de implantacion y mejora de proceso se enfoca también en posibilitar
la mejora continua y la estandarizacion gradual, pero esta vez en cinco fases:

- Iniciar

Es la fase donde se toma la decision de implantacion, se eligen el
procedimiento detallado de implantacion y se asegura el compromiso y
apoyo de la Alta Gerencia con dicha implantacion.

- Diagnosticar

En esta fase, se hace una lluvia de ideas por cada proceso y/o estandar a
implantar, para poder identificar la situacion actual de los procesos e
identificar sus problemas.

Se incorporan ademas mediciones para evaluar el comportamiento de los
procesos.

- Establecer

En esta fase, se selecciona por dénde empezar, es decir. se prioriza la
accion. Se deben revisar las buenas practicas que ayuden a eliminar los
problemas priorizados y se debe establece un conjunto de acciones
especifico solucionar dichos problemas en esta iteracion de la mejora.

Es recomendable que estas iteraciones sean cortar y no duren mas de un
mes por ejemplo, para obtener asi una visibilidad gradual de cada mejorar
implantada.

- Actuar

En esta fase, se debe definir las herramientas necesarias para ejecutar las
acciones previamente definidas. Es aqui donde se debe involucrar a la
gente con mayor experiencia en el campo para ejecutar los procesos
implantados.

Sin embargo, no se debe apuntar a un proceso perfecto la primera vez, esto
se ird mejorando en cada iteracion. Cabe recalcar la importancia de la
documentacion que debe realizarse para poder posteriormente aprender de
las acciones ejecutadas.

- Lecciones aprendidas
En esta Ultima fase, se debe recolectar los problemas relacionados al

proceso u otros procesos que seran direccionados en la siguiente iteracion
de mejora. Se debe recurrir a la documentacion de las acciones ejecutadas
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y los resultados de dichas acciones. Este es el factor que genera un
aprendizaje continuo en la organizacién y que sirve como base de la mejora
continua.

Con base en la definicion del ciclo PDCA, podemos realizar un mapeo de cémo
lo llevan a cabo cada modelo en Revision (Anexo 2).

Una vez teniendo defino que es un proceso e identificados los procesos con los
que cuenta la organizacion se podra administrar de una manera mas eficiente, por
lo que vayamos al tema de la Administracion de Cambios, este como ya se vio es
un proceso donde estan inmerso la relacion de varios procesos dentro de la
organizacion y por la cual sabemos que existe o se da para controlar todos los
cambios que pueda haber dentro de la configuracion y recursos de TI.

El proceso de Administracion del Cambio es también llamado Gestion de la
configuracion del software (GCS o GC) la cual es aplicada a lo largo del proceso
del software. Los cambios dentro del desarrollo del software pueden ocurrir en
cualguier momento y se debe estar preparado, por lo que las actividades del GCS
sirven para:

Identificar el cambio de nuestro software: Se necesita definir un esquema de
identificacion para reflejar la estructura del producto, esto involucra identificar la
estructura y clases de componentes, dando a cada uno un nombre, una
identificacion de version y una identificacion de Configuracion.

Controlar el cambio: Se deben controlar los cambios que se le hacen a través del
ciclo de vida, asegurando que el software sea consistente a través de la creacion
de una linea base del producto.

Garantizar que el cambio quede bien implantado: Se debe validar que el producto
este completo y se asi mantener la consistencia entre los componentes,
asegurando que estén en un estado apropiado a través de todo el ciclo de vida del
producto y que el mismo sea una coleccion bien definida de componentes

Informar del cambio: Se debe registrar y reportar el estado de los componentes y
solicitudes de cambio

El propésito de la Gestion de Configuracion del Software es establecer y mantener
la integridad de los productos de software a traves del ciclo de vida del proceso de
software.

La Gestion de Configuracién es un proceso donde se identifica, organiza y
controlan las maodificaciones que sufre el software que construye un equipo de
programacion y los resultados son elementos que se denominan colectivamente
configuracion del software. Origen de los cambios, nuevas condiciones en el

72



negocio o mercado (cambios en los requisitos del producto o reglas del negocio)

como:

¢ Nuevas necesidades del cliente (modificacion de los datos que producen
los sistemas, funcionalidad que entregan los productos o los servicios)

e La reorganizacion o el crecimiento o reduccidon del negocio (cambios en las
prioridades del proyecto o estructura del equipo de ingenieria del software)

¢ Restricciones presupuestales o de calendarizacion (redefinicion del sistema
o producto)

Un escenario de GCS

Involucrado Actividad Metas
Gestor del /A cargo de un grupo de software Garantizar que el producto se entregue

proyecto dentro de cierto periodo
Gestor de A cargo de los procedimientos y | Garantizar el cumplimiento de

configuracion

politicas de GC

procedimientos y politicas: crear,
cambiar y poner a prueba el cédigo
Posibilitar el acceso a la informacién
acerca del proyecto

Ingenieros del Responsables del desarrollo vy

Software mantenimiento del producto de | Trabajar con eficiencia
software

Cliente Emplea el producto, sigue
procedimientos formales para | Emplea el producto
solicitar cambios e indicar

los bugs en el producto

Tabla 6. Tipico escenario operativo

Los elementos de un sistema de gestion de la configuracion segun Susan Dart
identifica cuatro elementos que deben estar presentes en el momento de
desarrollar un sistema de gestidén de la configuracion eficaz:

1. Elementos de componentes: conjunto de herramientas acopladas dentro de

un sistema de gestion de archivos (ej.: Base de datos), que permiten el
acceso Y la gestion de cada elemento de configuracién del software
Elementos de proceso: serie de procedimientos y tareas que definen un
enfoque eficaz con el cual gestionar el cambio

Elementos de construccion: conjunto de herramientas que automatizan la
construccion del software al asegurar que se ha ensamblado un conjunto
adecuado de componentes validados

Elementos humanos: la implementacion de una GCS eficaz requiere que el
equipo de software utilice un conjunto de herramientas y caracteristicas de
procesos
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Lineas base

Se definen como un punto del ciclo de vida del software en el cual se aplica
el control de configuraciones a un elemento especifico de la configuracion.
Es un concepto de gestion de la configuracion del software que nos ayuda a
controlar los cambios sin impedir seriamente los cambios justificados.

El IEEE (IEEE Std. No. 610.12-1990) define una linea base como: “Una
especificacion o producto que se ha revisado formalmente y se esta de
acuerdo con los resultados, y que a partir de ahi sirve como la base para el
desarrollo ulterior y que puede cambiarse solo por medio de procedimientos
formales de control de cambio.”

Antes de que un elemento de configuracion del software se convierta en
linea base, es posible realizar el cambio rapida e informalmente. Sin
embargo, una vez establecida una linea base, metaféricamente se pasa a
través de una puerta giratoria de una sola direccién. Si los pasos sucesivos
generan cambios en el documento después de una linea base, se requerira
una revision formal y una justificacion de todas las modificaciones del
documento (control de cambios).

La figura 5.4 nos indica que cada documento que resulta del proceso de
software, se convierte en Linea Base, una vez que dicho documento se
haya revisado, corregido y aprobado.

Manual Usuario e
o Especificacion
Preliminar

Plan Disefio Listado de Pruebas

Ll L S LS

Planificacion [{ Requisitos |4 Disefio - Codificacion |4 Prueba Mantenimiento

LineaBasede LineaBasede LineaBasede LineaBase de LineaBase de
Planificacidn Requisitos Disefio Codificacion prueba

LineaBase

Configuracion
de Software

Fig. 5.5 Definicion de Linea Base

Elementos de configuracion del software

Un elemento de configuracion del software (ECS) es la informacion que se
crea como parte del proceso de ingenieria del software.

Un ECS es un documento, un conjunto completo de casos de prueba o un
componente de un programa dado (ej.: funciéon C++ o un applet de Java).
Los ECS estan organizados para formar objetos de configuracion
susceptibles de catalogar en la base de datos del proyecto con un solo
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nombre. Un objeto de configuracion tiene un nombre, atributos y esta
“conectado” con otros objetos por medio de relaciones.

e Los siguientes ECS son el objeto de las técnicas de gestion de
configuraciones y forman un conjunto de lineas base:

1 Especificacion del sistema

2. Plan del proyecto software

3. a. Especificacion de requerimientos del software b. Prototipo ejecutable o en
papel

4. Manual de usuario preliminar

5. Especificacion de disefio: a. Disefio preliminar b. Disefio detallado

6. Listados del codigo fuente

7. a. Planificacion y procedimiento de prueba b. Casos de prueba y resultados
registrados

8. Manuales de operacion y de instalacion

9. Programas ejecutables

10. Manual de usuario

11. a. Documentos de mantenimiento a. Informes de problemas del software b.
Peticiones de mantenimiento c. Ordenes de cambios de ingenieria

12. Estandares y procedimientos de ingenieria del software

EL DEPOSITO DE ECS

Al inicio de la ingenieria del software los elementos de configuracién eran
documentos de papel que se almacenaban fisicamente, esto dio muchos
problemas: dificil de encontrar; no saber realmente cual elemento fue cambiado,
cuando y por quién; la construccion de nuevas versiones consumia mucho tiempo
y era proclive al error; etc. En la actualidad, los ECS se conservan en una base de
datos o depdsito del proyecto. El diccionario Webster define la palabra depdésito
como: “cualquier cosa o persona que se considera como centro de acumulacion o
almacenamiento”. Al inicio el depdsito era el programador, €l tenia que recordar la
ubicacion de toda la informacion del proyecto, recuperar la informacion que nunca
se habia respaldado por escrito y reconstruir la informacion perdida. Emplear una
persona como “centro de acumulacién y almacenamiento” no funciona muy bien.
El papel de la persona (ingeniera de software) es interactuar con el depdsito
mediante las herramientas que tiene integradas. El papel del depdsito El depdsito
ECS es el conjunto de mecanismos y estructuras de datos que permiten que el
equipo de software maneje el cambio en una manera eficaz (ej.. sistema de
gestion de base de datos).El depdsito cumple con las siguientes funciones:

e Integridad de los datos: validar las entradas al depdsito, garantizar
consistencia entre objetos relacionados y realizar modificaciones.

e Compartir informacion: distribuir informacién entre multiples desarrolladores
y herramientas, manejar y controlar los accesos a los datos por parte de
multiples usuarios y, cerrar y abrir los objetos para que los cambios no sean
trasladados inadvertidamente hacia otros.
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Integraciéon de herramientas: establecer un modelo de datos al que se
puede tener acceso mediante muchas herramientas de ingenieria del
software, controlar el acceso a los datos y realizar funciones adecuadas de
GC.

Integracion de los datos: brinda funciones de base de datos que permiten
que varias tareas de GCS se realicen en uno o mas ECS.

Fortalecimiento de la metodologia: define un modelo entidad-relacion
guardado en el depdsito que implica un modelo de proceso especifico para
la ingenieria del software (el modelo va a definir un conjunto de pasos que
se deben llevar a cabo para construir los contenidos del depdsito).
Estandarizacion de los documentos: definicion de los objetos en la base de
datos que conduce a un enfoque estandar para crear documentos de
ingenieria del software.

El depdsito se define en funcion de un metamodelo. Para lograr estas funciones el
metamodelo determina:

¢ Como se guarda la informacion en el depésito?

¢, Como se accede a los datos mediante las herramientas?

¢, Como visualizan los datos los ingenieros de software?

¢,Como se da la seguridad e integridad de los datos y la estabilidad
(surgimiento de nuevas necesidades)?

Caracteristicas de la GCS EIl apoyo a la GCS requiere que el almacén o depdsito
debe tener un conjunto de herramientas que ofrezca soporte para las siguientes
caracteristicas:

Versiones: El depdsito debe ser capaz de guardar todas las versiones para
permitir la gestidon eficaz de las liberaciones de producto y permitir que los
desarrolladores regresen a versiones anteriores.

Gestion del seguimiento de la dependencia y del cambio: El depdésito
gestiona las relaciones entre los objetos de configuracion que guarda. Es
crucial la habilidad con que se da seguimiento a estas relaciones, para la
integridad de la informacion y la generacién de productos basados en ella.
Por ejemplo: Modificacién de un diagrama de clase UML,; el depdsito puede
detectar si las clases relacionadas, definiciones de interfaz y componentes
de cddigo también requieren modificacion y pueden colocar en la atencion
del desarrollador los ECS afectados.

Seguimiento de requisitos: Habilidad de seguir todos los componentes,
entregables de disefio y construcciéon que resulten de una determinacion
especifica de requisitos; también debe identificar qué requisitos generaron
algun producto de trabajo dado.

Gestidn de la configuracion: Facilita la conservacion de una serie de
configuraciones que representan hitos del proyecto o liberaciones de
produccion.
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¢ Rutas de auditoria: Informacién adicional acerca de cuando, por qué y por
quién se hicieron los cambios.

EL PROCESO DE GCS
Define una serie de tareas que persigue los siguientes objetivos:

e I|dentificar los elementos que colectivamente definen la configuracion del
software

e Gestionar los cambios a uno o mas de dichos elementos

e Facilitar la construccion de diferentes versiones de una aplicacion

e Garantizar que la calidad del software se conserva conforme la
configuracion evoluciona a lo largo del tiempo

Gestion

de la
Configuracion

Identificacion Control Justificacion
Auditoria

Fig. 5.6. Procesos basicos de GCS

Existen una serie de preguntas que conducen a la definicién de las cinco tareas de
la GCS. En la Figura 5.7 se describe el proceso o las actividades que realiza la

GCS.
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» ¢ De qué partes se compone el producto ?
= {Cudles son las relaciones entre las partes?
Control de Versiones = ¢ Cudles son las versiones de cada
- e
Objeto 1 Obieto 1 Objeto 1 elemento de la configuracidn?
ver, 1.0 ver, 2.0 ver, 3.0 « ¢ Qué elementos componen la version X?
Control de Cambios « ¢ Cudl es el impacto de este cambio?
c. a » ¢ Se debe realizar este cambio?
Auditorfa » ¢Se siguen logicamente los productos
; =11 ? del desarrallo?
Req. Disefi D.Det. « ¢ Es el producto conforme con sus
2 requiskos? )
Contabllidad de estado * {Qué ha ocurrido?
% * Iﬂ’f,l.” SN Mdormesy » {Cuando ha ocurrido?
Formularics

Fig. 5.7. Descripcién de los Procesos de GCS

Identificacion de objetos en la configuracion del software. Esta tarea de
identificacion establece estandares de documentacion y un esquema de
identificacion de documentos. EI control y la gestion de elementos de
configuracion del software requieren:

1. Nombrar cada uno de los elementos por separado
2. Organizarlo mediante un enfoque orientado a objetos

Es posible identificar dos tipos de objetos:

1. Basicos: Unidad de informacion creada durante: andlisis, disefio, codigo o
pruebas. Por ejemplo: una seccién de una especificacion de requisitos,
parte de un modelo de disefio, codigo fuente para un componente, 0 un
conjunto de casos de prueba.

2. Agregados: Coleccién de objetos basicos y otros objetos agregados. Es un
mecanismo para representar una version completa de una configuracion de
software.

Cada objeto o elemento tiene un conjunto de caracteristicas distintivas que lo
identifican de manera exclusiva:

Identificador (nimero, letra, ambos. No ambiguo)
Nombre (descriptivo)

Tipo (documento, cédigo, producto de terceros, etc.)
Localizacion

Fecha

arONE
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6. Version (mayor, menor, revision)

7. Estado (Ej. Para un documento En elaboracion, finalizado, revisado,
aceptado)

8. Proyecto/producto

Control de la version. Combina procedimientos y herramientas para gestionar
diferentes versiones de objetos de configuracion que se crean durante el proceso
del software. Un sistema de control de la versidon implementa cuatro grandes
capacidades:

1. Base de datos del proyecto: guarda los objetos de configuracion relevantes.

2. Capacidad de gestion de la version: almacena todas las versiones de un
objeto de configuracion.

3. Facilidad de hechura que permita al ingeniero de software recopilar todos
los objetos de configuracion relevantes y construir una version especifica
del software.

4. Seguimiento de conflictos (seguimiento de bugs): permiten al equipo
registrar y hacer seguimiento del estado de todos los conflictos destacados
— asociados con cada objeto de configuracion.

Control del cambio. Es la evaluacién y registro de todos los cambios que se hacen
durante la configuracién del software. James Bach lo define de la siguiente
manera: “El control del cambio es vital. Pero las fuerzas que lo hacen necesario
también lo tornan irritante. Nos preocupamos por los cambios porgue una pequeia
perturbacién en el codigo puede crear una gran falla en el producto. Pero también
puede resolver una gran falla o permitir maravillosas nuevas capacidades. Nos
preocupamos por los cambios porque un solo desarrollador solitario podria hundir
el proyecto; aunque en las mentes de dichos solitarios se originan ideas brillantes,
y un proceso de control del cambio gravoso podria desalentarlos efectivamente de
realizar trabajo creativo.”"Bach reconoce que se enfrenta un acto de equilibrio.
Demasiado control y se crean problemas; poco, y se crean otros problemas. En la
Figura 5,7 se ilustra el proceso: Se emite una solicitud de cambio; la solicitud debe
ser registrada correctamente para poder realizar el seguimiento de todo el
proceso; la solicitud debe ser aceptada por la Autoridad de control del cambio
(ACC), los mismos que van a determinar el impacto y categoria del mismo; es
necesario clasificarlo de acuerdo a la prioridad y categoria para su correcto
procesamiento. Cuando ha sido aprobado se genera una orden de cambio en la
ingenieria (OCI). La OCI describe la modificacion que se debe realizar, las
restricciones y los criterios de revision y auditoria.
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Figura 5.8. Proceso de Gestién del cambio

La ACC puede estar compuesta de una persona (el gestor del proyecto) o varias
personas (representantes de hardware, software, ingenieria de bases de datos,
soporte, mercadotecnia). El papel de la ACC es: evaluar el impacto del cambio
mas alla del ECS en cuestion. Algunas de las interrogantes que aborda esta
autoridad son:

e« ¢ Como afectara el cambio al hardware?

e ¢COmo afectara al desempefio?

e ¢Cbmo modificara la percepcién del cliente acerca del producto?
e ¢CoOmo afectard la calidad y fiabilidad del producto?

Auditoria de configuracion. La auditoria garantiza que el cambio se ha
implementado correctamente. ¢Como se puede garantizar que el cambio se ha
implementado con propiedad? A través de:

¢ Reuvisiones técnicas formales: correccion técnica del objeto de configuracion
que se ha modificado; se la debe realizar en casi la mayoria de los cambios
triviales.
e Auditoria de la configuracién del software: complementa la revision técnica
formal.
o Cuando la GCS es una actividad formal, la auditoria la lleva a cabo
por separado el grupo de aseguramiento de la calidad.

e La auditoria de la configuracion asegura que los ECS correctos se han
incorporado en una construccién especifica y que la documentacion esta
actualizada y es consistente con la version que se ha construido.

e La auditoria de configuracion del software aborda las siguientes preguntas:

1. ¢;Se ha realizado el cambio especificado en la orden de cambio de
ingenieria (OCI)? ¢, Se han incorporado modificaciones adicionales?
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5.

6.

¢Se ha realizado una revision técnica formal para evaluar la correccion
técnica?

¢, Se ha seguido el proceso de software? ¢Se han aplicado adecuadamente
los estdndares de ingenieria del software?

¢ El cambio se ha resaltado en el ECS? ¢ Se han especificado la fecha y el
autor del cambio? ¢Los atributos del objeto de configuracion reflejan el
cambio?

¢Se han seguido los procedimientos de GCS para destacar el cambio,
registrarlo e informar de él?

¢, Todos los ECS relacionados se han actualizado de manera adecuada?

Informe de estado

El informe de estado de la configuracion (IEC), es también llamado contabilidad de
estado. El IEC es una tarea de GCS que responde las siguientes interrogantes:

¢, Qué ocurrié?

¢, Quién lo hizo?

¢,Cuando ocurri6?

¢, Qué otra cosa sera afectada?

El flujo de informacion del proceso de IEC lo observamos en la Figura 5,7. Al
asignarse una identificacion nueva a un ECS se efectla una entrada de IEC. Cada
vez que la ACC aprueba un cambio (se expide una OCI) se genera una entrada en
el IEC. Al realizarse una auditoria los resultados se reportan como parte de la
tarea de IEC. El resultado del IEC es posible colocarlo en una base de datos. Por
altimo se genera un IEC con regularidad y su finalidad es mantener a los gestores
y profesionales alertas ante los cambios importantes.

Configuracion
Informe |EC

Base de Datos de IEC

Identificacidn de

Configuracion —J
Generacion

Controlde

Informes estado

Configuracion

Auditoria de

Figura 5.9. Proceso IEC (Informe de Estado de la Configuracién)
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Herramientas utilizadas para la GCS

A lo largo del ciclo de vida del proceso de software, los productos de software
evolucionan. Desde la concepcién del producto y la captura de requisitos inicial
hasta la puesta en produccion del mismo, y posteriormente desde el inicio del
mantenimiento hasta su retiro, se van realizando una serie de cambios, tanto en el
codigo como en la documentacion asociada.

Cuando se reune los conocimientos especificos en la disciplina de Configuracion
del Software y experiencia implementando y aplicando estos conceptos en
diferentes organizaciones. Estos conocimientos se complementan y enriquecen
utilizando las herramientas especificas y un framework metodolégico adecuado al
proyecto y al cliente.

La suma de estos aspectos posibilita la implementaciéon de una solucion de
Gestion Automatizada de Configuracién del Software, amalgamando funciones y
disciplinas a herramientas y procesos automaticos.

Como todo proceso, la Gestidon de Configuracion también puede ser sistematizada
y automatizada, lo que se denomina un Sistema de Gestion de Configuraciéon
(SGC). Actualmente existen en el mercado diversas herramientas que permiten
apoyar una o mas actividades de la Gestion de Configuracion

Ejemplos

Las Suites de productos IBM Rational abarcan todo el ciclo de vida del desarrollo
del software, pero quiza la empresa solo requiera eficientar una de las etapas del
mismo.

Cambio de software y gestion de la configuracién le permiten administrar y
controlar eficazmente los activos del proyecto a través del ciclo de vida del
software y sistemas. Proporciona solucion de gestion de seguimiento de defectos
y del cambio, la automatizaciébn de procesos, generacion de informes y la
trazabilidad del ciclo de vida permite un mejor conocimiento, la previsibilidad y el
control de desarrollo de software y sistemas.

La solucion de IBM de la gestién del cambio cuenta con un acceso transparente a
los archivos y el desarrollo paralelo de apoyo para que los miembros del equipo
tengan acceso instantaneo y controlado a los activos del proyecto que necesitan
para crear, actualizar, reutilizar y mantener.

Las ultimas versiones de la familia IBM Racional de los cambios de software y
soluciones de gestion de la configuracién ayuda a los equipos a:

Aumentar la productividad con los clientes enriquecidos y los modelos
centralizados de despliegue
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Acelerar la entrega de software utilizando el soporte de proceso agil

Mejorar la productividad con las capacidades de seguimiento de los proyectos mas
potentes

Simplificar y reducir la administracion

Telelogic Synergy: es gestion del cambio y gestion de la configuracion para
mejorar la calidad aumentando la comunicacion y la colaboracion. Proporciona el
control del ciclo de vida de su empresa activos digitales, o que le permite evaluar
y autorizar las solicitudes de cambio, tanto de fuentes internas y externas, con un
cambio de control de flujo de trabajo personalizado a sus necesidades.

CASE Spec es innovador, facil de utilizar requisitos de seguimiento y gestion de
ciclo de vida herramienta. Esta muy sencilla herramienta permite el seguimiento
eficaz de las necesidades, analisis de base, la colaboracion, la interconexion con
otras herramientas del sistema y la creacion de planos. CASE Spec innovadoras
caracteristicas de una matriz de trazabilidad que ilustra las relaciones entre los
requisitos, sistemas y componentes de software. Con esta informacién al alcance
de sus manos, los administradores de proyectos, arquitectos de software y los
desarrolladores pueden ver claramente cdémo afectan los cambios en las
necesidades de software y sistemas de procesos de desarrollo.

Es la herramienta empresarial mas asequible y facil de usar para la especificacion,
analisis, disefio y prueba de sistemas.

También permite a las necesidades efectivas, comunicados y gestion de
proyectos.

Esta herramienta unificada es til para los proyectos de software Agile / no Agile,
asi como aquellos que tienen estrictos requisitos de trazabilidad, como la industria
regulada, por ejemplo dispositivos médicos y los sistemas de mision critica (por
ejemplo, los cohetes) de proyectos.
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6. Conclusiones

Las dimensiones criticas de una empresa son: la gente, los procedimientos,
meétodos, las herramientas y equipo. Los procesos son los encargados de unir
tales dimensiones con el propdsito de alcanzar los objetivos del negocio. El
enfoque en los procesos ayuda a construir una plataforma de mejora continua, ya
que se esta de acuerdo en que la gente y la tecnologia cambian y son soélo los
procesos los que transcienden en el tiempo, adaptandose a nuevas personas y
tecnologias

La Gestion del Cambio es uno de los temas mas importantes dentro de la gestion
de proyectos de software, trata de los cambios que se requieran realizar al
software durante todo su ciclo de vida. En este campo los cambios estan a la
orden del dia y deben ser tratados de manera formal, no se debe realizar un
cambio a la ligera, se debe analizar, aprobar, desarrollar, implementar y
documentar el cambio requerido.

Algunos problemas comunes que conllevan a la adopciéon de GC son:

. No se encuentra la Ultima version del codigo fuente

. Errores corregidos en versiones previas aparecen nuevamente

. No se conoce qué modulos comprende el sistema entregado al cliente

. La integracion del sistema toma demasiado tiempo

. Los programadores estan trabajando en una version incorrecta del cédigo
. Versiones incorrectas del codigo son probadas

. No existe seguimiento de los requerimientos, documentos y codigos

¢Por qué se debe de implementar un proceso de gestiébn del cambio en la
organizaciéon?

-El cambio incontrolado en un proyecto de ingenieria de software conduce
rapidamente al caos.

-La identificacion, el control de la version y del cambio, la auditoria y generacion de
reportes ayudan al grupo de software a mantener el orden.

-Los informes de estado mantienen a los gestores y profesionales alertas ante
cambios importantes.

-Un proceso de gestiébn de cambios proporciona un rastreo completo y preciso de
todos los cambios que son pertinentes al proyecto.

En la medida de que se contemple tener un proceso de gestion de cambio
eficiente y con las herramientas adecuadas en las organizaciones se tendra un
mejor desarrollo del software con calidad y se solucionaran los problemas mas
comunes que se tienen sin una buena Gestion de Cambios.
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Por la importancia que tiene el proceso de Administracion de Cambios dentro del
la ingenieria de software no debe pasar desapercibida, los alumnos de la
comunidad informatica de hoy en dia deben incluir en sus estudios la
administracion de la configuracion, de que no solo programar o desarrollar es tirar
lineas de cddigo con un objetivo en particular, desde las escuelas los alumnos
deben conocer la existencia del proceso de Administracion de Configuraciéon o
Administracion del cambio , lo que implica realizar un proyecto de software
completo, ya que en la actualidad un porcentaje muy alto de proyectos de software
fracasan, entre otros factores, debido a que la gestién de los mismos es deficiente,
lo cual ocasiona que los costos imputables al esfuerzo en el desarrollo del
proyecto se eleven de manera exponencial.

Esta razon me lleva a pensar que en la medida de que los profesores tomen
conciencia de que el desarrollo de software en el ambito laboral, es un proceso
tecnologico de alta complejidad, en el que se requiere invertir mucho tiempo y
horas hombre como recursos finitos, sera mas facil transmitir a los alumnos que el
éxito de un proyecto de software se mide en funcién de tres variables
fundamentales: Costo, Tiempo y Calidad.

Lo que significa que un proyecto exitoso, es aquel que se entrega a tiempo, dentro
del presupuesto asignado y que cumpla con los criterios de aceptacion
especificados (Calidad del Sotware) por el usuario solicitante, es entonces cuando
se tendrdn a los proximos ingenieros de Software, quienes contardn con la
formacion necesaria para manejar las tres variables fundamentales de los
proyectos de software, empleando modelos actuales, procesos Yy técnicas
gerenciales para el control y seguimiento de los mismos.

Por lo tanto, las Universidades tienen el reto de formar ingenieros de software que
puedan afrontar los grandes retos del mercado y ser competitivos para cubrir las
diversas necesidades y expectativas de los clientes que existen hoy en dia.

Por lo anterior se tendra la capacidad de analizar que no siempre las
metodologias internacionales en México son la mejor solucién a los problemas de
las organizaciones ya que encontramos algunas muy robustas que lejos de ayudar
entorpecen los procesos de gestion y que no siempre se cumplen en los mejores
escenarios, porque debemos de buscar en las metodologias mexicanas si son
mejor adaptables a nuestra organizacidon y si cumplen con los objetivos
planteados, para no hacer gastos innecesarios que nos lleven a replantear y
reorganizar.

Al realizar un plan de proyecto se debe evaluar que metodologia es mas
adecuada y que ofrezca realizar productos de valor agregado para poder
competir en el mercado, como ya hemos visto anteriormente en estas paginas, el
Modelo de Procesos para la Industria de Software (MoProSoft) es un modelo de
calidad que permite a la pequefia y mediana empresa de desarrollo de software el
acceso a las mejores practicas de Ingenieria de Software y Administracion de
Proyectos. MoProSoft esta basado en el modelo SW-CMM, en el estandar ISO
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9000 y el reporte técnico ISO/IEC TR 15504.El propésito de la norma NMX-I-
059/02-NYCE es proporcionar una guia de implantacion para el modelo
MoProSoft, ya que en nuestro pais 85% de las empresas dedicadas al Desarrollo
y Mantenimiento de Software son PyMES. Por su estructura, disefo, facil
comprension y aplicacion, esta norma es adecuada para implantar un programa de
mejora.

MoProSoft ha sido reconocido internacionalmente, siendo utilizado como base de
diferentes normas y modelos. Las empresas mexicanas deben aprovechar que
este modelo ha sido creado en México y tomar ventaja para lograr una industria
mas competitiva.

Tenemos que capitalizar el hecho de que México fue pionero en proponer un
modelo de procesos distinto, dirigido principalmente a las pequefias empresas de
desarrollo de software. Por lo tanto necesitamos pensar en dos objetivos a futuro:

* Alinear nuestra norma MNX-I-059- NYCE-2005 con la ISO/IEC29110 para tener
el reconocimiento internacional de nuestras evaluaciones y aprovechar el tiempo
de tenerla ya vigente en México.

* Organizar a todos los interesados en el uso apropiado de MoPro- Soft y otros
estandares para elevar la competitividad de la industria de software en México.

Una vez que ya adoptamos un modelo de proceso o metodologia para gestion de
un proyecto de software se debe adoptar o tomar en cuenta un buen control de
versiones el cual nos permita la gestion de los diversos cambios que se realizan
sobre los elementos de algun producto o una configuracion del mismo.

Aungue un sistema de control de versiones puede realizarse de forma manual, es
muy aconsejable disponer de herramientas que faciliten esta gestién dando lugar a
los llamados sistemas de control de versiones o SVC (del inglés System Version
Control). Estos sistemas facilitan la administracion de las distintas versiones de
cada producto desarrollado, asi como las posibles especializaciones realizadas
(por ejemplo, para algun cliente especifico). Ejemplos de este tipo de herramientas
son entre otros: CVS, Subversion, SourceSafe, TortoiseSVN, ClearCase, Darcs,
Bazaar , Plastic SCM, Git, Mercurial, Perforce.

El control de versiones es universal porque ayuda virtualmente en todos los
aspectos al dirigir un proyecto: comunicacion entre los desarrolladores, manejo de
los lanzamientos, administracion de fallos, estabilidad entre el cédigo y los
esfuerzos de desarrollo experimental y atribucién y autorizacion en los cambios de
los desarrolladores. El sistema de control de versiones permite a una fuerza
coordinadora central abarcar todas estas areas. El nucleo del sistema es la
gestion de cambios: identificar cada cambio a los ficheros del proyecto, anotar
cada cambio con meta-data como la fecha y el autor de la modificacion y disponer
esta informacion para quien sea y como sea. Es un mecanismo de comunicacion
donde el cambio es la unidad basica de informacion.
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Asi podemos seguir analizando los disyuntiva en la que se encuentra la
industria mexicana del software en la decisiébn de que metodologia, estandares,
modelos de procesos adoptar para realizar una mejor gestion de desarrollo de
software y lo que involucra realizar para poder sobresalir en el mercado.

Existen un sin nimero de estandares y marcos de trabajo para el gobierno de las
Tl. La idea no es usar todos ellos en todo momento. Se debe saber analizar y
seleccionar aquellos que mejor se adapten a cada organizacién. Recuerde que
estos estandares no siempre encajan el uno con el otro. Cada uno de ellos fue
creado por personas diferentes, en tiempos distintos, en lugares distintos y con
propdsitos distintos. Por ello, a pesar de que pueda haber varios estdndares que
den solucion a determinada probleméatica, cada uno de ellos fue creado para
resolver un matiz especifico de dicha problematica, con un enfoque especifico y
con un nivel de granularidad distinto. El reto se encuentra en saber que partes de
cada estandar o modelo puede ser para cada compafiia.

Como se puede observar el presente trabajo analiza 3 tipos de modelos de
proceso que ayudan a gestionar un proyecto de software empleando el
concepto de mejores practicas por lo que también se puede seguir analizando
bajo que metodologia de gobierno se regira el modelo de proceso que se
haya adoptado, como organizaremos los recursos tecnoldgicos, los servicios, la
bases del conocimiento , etc. para lograr que la organizacion este inmersa en la
aplicacion de estas mejores practicas y que puedan competir en el mercado.
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7. Anexos

Anexo 1
ITIL V.3

En ITIL v3 reestructura el manejo de los temas para consolidar el modelo de "ciclo
de vida del servicio" separando y ampliando algunos subprocesos hasta
convertirlos en procesos especializados. Esta modificacién responde a un enfoque
empresarial para grandes corporaciones que utilizan ampliamente ITIL en sus
operaciones y aspira a consolidar el modelo para conseguir aun mejores
resultados. Es por ello que los especialistas recomiendan que empresas
emergentes o medianas no utilicen ITIL v3 si no cuentan con un modelo ITIL
consolidado y aspiran a una expansion a muy largo plazo. ITIL v3 consta de 5
libros basados en el ciclo de vida del servicio:

1. Estrategia del Servicio

2. Disefio del Servicio

3. Transicién del Servicio

4. Operacién del Servicio

5. Mejora Continua del Servicio

Estrategia del Servicio

Se enfoca en el estudio de mercado y posibilidades mediante la busqueda de
servicios innovadores que satisfagan al cliente tomando en cuenta la real
factibilidad de su puesta en marcha. Asi mismo se analizan posibles mejoras para
servicios ya existentes. Se verifican los contratos con base en las nuevas ofertas
de proveedores antiguos y posibles nuevos proveedores, lo que incluye la
renovacion o revocacion de los contratos vigentes. Procesos: Gestion Financiera,
Gestidn del Portafolio y Gestion de la Demanda

Disefio del Servicio

Una vez identificado un posible servicio el siguiente paso consiste en analizar su
viabilidad. Para ello se toman factores tales como infraestructura disponible,
capacitacion del personal y se planifican aspectos como seguridad y prevencion
ante desastres. Para la puesta en marcha se toman en consideracion la
reasignacion de cargos (contratacion, despidos, ascensos, jubilaciones, etc.), la
infraestructura y software a implementar. Procesos: Gestion del Catalogo de
Servicios, Gestion de Niveles de Servicio, Gestion de la Disponibilidad, Gestion de
la Capacidad, Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI, Gestion de
Proveedores, Gestion de la Seguridad de Informacion y Coordinacion del Disefio
(nuevo en la version 2011)
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Transicién del Servicio

Antes de poner en marcha el servicio se deben realizar pruebas. Para ello se
analiza la informacion disponible acerca del nivel real de capacitacion de los
usuarios, estado de la infraestructura, recursos IT disponibles, entre otros. Luego
se prepara un escenario para realizar pruebas; se replican las bases de datos, se
preparan planes de rollback (reversion) y se realizan las pruebas. Luego de ello se
limpia el escenario hasta el punto de partida y se analizan los resultados, de los
cuales dependerda la implementacion del servicio. En la evaluacién se comparan
las expectativas con los resultados reales. Procesos: Gestion de la Configuracion
y Activos, Gestion del Cambio, Gestion del Conocimiento, Planificacion y Apoyo a
la Transicion, Gestion de Release y Despliegue, Gestion Validacién y Pruebas y
Evaluacion (Evaluacion del cambio)

Operacién del Servicio

En este punto se monitoriza activa y pasivamente el funcionamiento del servicio,
se registran eventos, incidencias, problemas, peticiones y accesos al servicio.
Procesos: Gestion de Incidentes, Gestibn de Problemas, Cumplimiento de
Solicitudes, Gestion de Eventos, Gestidn de Accesos,

Mejora Continua del Servicio

Se utilizan herramientas de medicion y feedback para documentar la informacion
referente al funcionamiento del servicio, los resultados obtenidos, problemas
ocasionados, soluciones implementadas, etc. Para ello se debe verificar el nivel de
conocimiento de los usuarios respecto al nuevo servicio, fomentar el registro e
investigacion referentes al servicio y disponer de la informacién al resto de los
usuarios.

ITIL V3

ace Meathods

oo™ g

Specialty Topieg 3
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Anexo 2
Deming de Mapeo de Procesos

Deming ITIL V2 Service Support ITIL V2 Service Delivery Moprosoft CMMI
Financial
Management(Establecer
prioridades de negocio, Plan Estratégico Planificacién de Proyecto
Gastos. Costos) Plan de Procesos Administracién Cuantitativa
Change Management . -
IT Service Continuity Plan de Ventas de Proyectos
(Pruebas, Elaborar . . L ..
Plan X o Management(Determinar Plan Operativo Administracion de Acuerdos
calendario, Categorizacion, "
Priorizacion, Anélisis RFC) vylnerabllldades, Evaluar Plan de Proyfec.to con I?rc.weed.(?res
Riesgos) Plan de Mediciones Administracién Integral de
Service Level Management Indicadores y Metas Proyecto
(Cumplimiento de los
requerimientos de Negocio)
. e Administracion de
IT Service Continuity Requerimientos
Management (E‘valuar Administracion de la
Rlesgosi, E§peC|f|car Configuracién
E:Iea:e N Mani'g:v';g;\;; Eeq:.erlgledr;tos de Innovacioén y despliegue
ceptar uevo ontinuida : L P
Do Chanpge Management (CAB, | Capacity Management Ejecucion de los Orgamzac!onal -
X o . Planes Entrenamiento Organizacional
C:alend.a'rlo de . cambios, (l\/lc’)r.n.toreo de Demanda, Integracion del Producto
Ejecucion de Cambios) Ana!|5|s). . Desarrollo de Requerimientos
Ava"?b'hty Manﬁagement Procesos Orientados a la
(Monitoreo, Rgg!stro de Organizacién
Impactos, Analisis)
IT Service Continuity Verificacion
Configuration Management (Evaluacion, Validacion
Management(Controlar  y | Mantener Servicios de Andlisis y Resolucién Causales
Verificar, Auditar, Mantener | Negocio) Andlisis y Resolucién de
Activos) Capacity Reporte Mediciones Decisiones
Check | Incident Management | Management(Monitoreo de | Reporte Cuantitativoy | Medicién y Analisis
(Detectar, Registrar, | desempefio, Prondstico de Cualitativo Aseguramiento de la calidad
Investigar) desempefio, Mantener de Procesos y Productos
Problem desempefio, Pruebas de carga Innovacién y Despliegue
Management(Restaurar) de trabajo, Ajustes, Entrega Organizacional
de los recursos necesarios)
Incident
Management(Investigar,
Diagnosticar, Esc:.;\lfa\r, Ser\'lit.:e Level Ma'nz.:\gement Monitoreo y Control de
Resolver, Restaurar Servicio) | (Solicitud de servicio, Proyecto
Probl'elm Managemgnt Negociar OLA, Negoaar SLA, Apl!cauén de Ias. Rendimiento de Procesos
(Gestllon ) proactiva) | Acuerdos delMomtoreo, N accpnes correctn{as Organizacionales
Act Configutation Elaborar catalogo de servicios) | Lecciones aprendldas Administracién de Riesgos
Management(Mantener Availability Management Plan de Mejora
CMDB, Mantener Relaciones, | (Optimizar disponibilidad) Plan de Acciones
Asignar Cis) | Financial Management
Release (Gestionar inversiones)

Management(Gestionar vy
Construir las liberaciones)
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