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Resumen

La adquisicion de software mediante el uso de proveedores externos puede ser la mejor opcion
para reducir los costos de inversion e implementacion de nuevas soluciones; esta alternativa le
facilitaria a cualquier organizacion el uso efectivo de sus recursos. Dos siglos atrds John Ruskin
dijo: “la calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo inteligente”. La
subcontratacion es una buena decision, y particularmente ahora cuando las pequefias empresas
enfrentan al mayor poder econémico de las grandes corporaciones. El proceso de subcontratacion
ofrece un ‘amigo cercano’ para incrementar los beneficios y la calidad del servicio en las empresas,
al mismo tiempo que se reduce la inversion. Esta tesis demuestra la situacién actual de la
adquisicion externa de software mediante la revision de los principales modelos aplicados en la
industria (CMMI-DEV, SA-CMM, CMMI-AM, ISO/IEC TR 15504, COBIT, e ITIL), y expone un
esquema inicial de un modelo para mejorar la gestion de la subcontratacion software. Este modelo se
enfoca en las pequefias empresas, puesto que es bien sabido que el costo de implementacion de los
modelos aqui revisados es demasiado alto para este tipo de empresas.
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Abstract

Software acquisition using the services of an external supplier could be the best option in
reducing the implementation and maintenance costs of software solutions, and allows a company to
improve the efficient use of its resources. The software acquisition process for small and medium
enterprises is a complicated task around the world because no guidelines exist and, generally, the
cost of the product is more than companies can afford and software quality is poor. The focus of this
thesis is to outline a model structure for software acquisition management in small enterprises. The
model proposed in this work is the result of the study and convergence of the strengths and
weaknesses of some other models (CMMI-DEV, SA-CMM, CMMI-AM, ISO/IEC TR 15504,
COBIT, and ITIL) that include the software acquisition process.
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1. Introduccién

La adquisicion de las Tecnologias de Informacion (TT) a través de proveedores externos puede
ser la mejor opcion para que las empresas logren reducir los costos de implementacion y
mantenimiento de las soluciones de software y, mejorar considerablemente el uso de sus recursos.
Asi, el proceso de subcontratacion puede ser un aliado que permita aumentar las ventajas y mantener
la calidad de las empresas, a la vez que reduce la inversion. Sin embargo, la subcontratacion no esta
solamente relacionada con las grandes empresas, actualmente las Pequefias Empresas Software
(PES) la emplean también, pero les hace falta dar un salto mayor hacia dreas mas grandes e
importantes de la organizacion, como el area informética o de desarrollo de software, que les
permitan generar mayor valor agregado e incrementar el beneficio de los objetivos de negocio. El
objetivo de esta tesis es desarrollar una metodologia alternativa para gestionar la adquisicion o
externalizacion de los servicios de software en las pequefias empresas que hasta ahora, han quedado
aisladas de los beneficios que este servicio proporciona a las empresas grandes.

La subcontratacion de software incluye todas aquellas actividades de la Ingenieria de Software
(IS) que se contratan con un tercero, quien hace el trabajo a bajo costo asegurando una alta calidad.
Por lo tanto, el trabajo de software llevado a cabo dentro de la organizacion se reduce a una simple
actividad de gestion de contratos [Pressman, 2001].

El proceso de subcontratacion de software se traduce como el hecho de *““externalizar parcial o
totalmente las funciones de las Tl de una organizacion a un proveedor de servicios externo” [Lee,
2000]. Dentro de la subcontratacion de software se encuentran todas las funciones relevantes
explicitas a las operaciones de TI (desarrollo de software e infraestructura) y operaciones de negocio
que tienen impacto directo sobre la organizacion [Laplante, 2004]. Es decir, la subcontratacion de
software es la “externalizacion” de una parte o de todo el trabajo informatico mediante un contrato
con una empresa externa que se integra en la estrategia de la empresa contratante y busca disefiar
una solucién a los problemas informaticos existentes dentro de esta ultima.

El caso de éxito mas conocido es el de Eastman Kodak, quien hace mas de una década
subcontrata todas sus funciones de TI a través de un contrato de 10 afios y de 10 millones de dolares
[Foster, 2000]. ;Por qué hace esto Kodak? Simplemente porque el negocio en el que realmente es
competitivo es la fotografia, no las TI. Entonces, para qué destinar recursos en ese sentido, ;|No es
mucho mejor, contratar a verdaderos especialistas en esa area cuya experiencia y conocimiento les
haga tener una mejor relacion calidad-precio-servicio? Kodak entendi6é claramente las posibilidades
de la subcontratacion.

Otro ejemplo exitoso es el del sector automovilistico: dos terceras partes de la industria
americana reside en los proveedores externos. Por ejemplo, la compania automovilistica Ford
prefiere subcontratar muchos de los productos y servicios de TI que necesita debido a que no es
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altamente competitivo en esas actividades. De esta manera, tiene mayor control y flexibilidad
[Improven, 2006].

Sin embargo, la subcontratacion no estd solamente relacionada con las grandes empresas,
también las Pequefias y Medianas Empresas la emplean. La subcontratacion de la gestion de
servicios TI a través de proveedores externos, es la principal opcion para reducir los costos de
inversion e implantacion de nuevas soluciones, y conseguir una mayor eficacia de los recursos de la
empresa. Un escritor inglés, John Ruskin, ya lo indicaba dos siglos atras: ““la calidad nunca es un
accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la inteligencia™.

1.1. Importancia del problema

Externalizar es una decision inteligente, y es ahora cuando las Pequefnas Empresas, cuya
inteligencia es el arma para hacer frente al mayor poder econémico de las corporaciones, tienen en
la subcontratacion un aliado fiable, con el que pueden aumentar sus beneficios y su calidad de
servicio reduciendo la inversion [Hietala, 2004], [Rodgers, 2005].

Sin embargo, aunque la mayoria de PES externalizan la gestion de ndminas y contabilidad,
dejando en manos de profesionales estos servicios y consiguiendo ademas un ahorro importante de
costos, jpor qué no aprovechar también las ventajas de externalizar los servicios relacionados con la
funcién informatica? En la actualidad, dentro de los inconvenientes para su aplicacion a las PES, se
encuentran fundamentalmente la falta de guias para su implantacion, la necesidad de mantener un
compromiso a largo plazo de dedicacion de esfuerzos importantes y que el Retorno de la Inversion
(ROI, Return of Investment) no se obtiene en la escala de tiempo requerida, lo que supone un
esfuerzo casi imposible de mantener por este tipo de empresas.

Aun asi la subcontratacion no habia sido conveniente para las organizaciones pequefias que
habian registrado $3 millones de dolares en ingresos fiscales o menos [Laplante, 2004], porque los
proveedores de TI se enfocan solo a las grandes empresas. La decision de subcontratar o no, no debe
ser tomada a la ligera por los directores de las empresas, ya que cada dia existe una necesidad mayor
de software mucho mas complejo y critico [Diez, 2001], [Yong, 2008], [Huang, 2009], aun cuando
se trate de una PES.

El elevado ritmo de inversion en Sistemas de Informacion (SI) al que se ven sometidas las
PES que no quieren perder el tren tecnologico, hace necesaria la aparicion de formulas alternativas,
capaces de impedir la rapida obsolescencia de sus sistemas. Por lo que son necesarios métodos de
contrataciébn y servicios que, a precios razonables, permitan prever y controlar los costos e
inversiones, al tiempo que mantienen a la empresa en la vanguardia tecnologica [Dahane, 2007].

Un estudio realizado sobre empresas espanolas [Pino, 2006] demostro que el interés de la
comunidad de Ingenieria de Software por abordar una iniciativa de Mejora del Proceso de Software
(SPI, Software Process Improvement) en PES ha aumentado, esto con el fin de incrementar la
calidad y productividad del software [Calvo-Manzano, 2002], [Calvo-Manzano, 2003], [Herndon,
2006], [Gomez, 2006] (véase Figura 1.1).
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Figura 1.1. Tendencia de las publicaciones SPI en PES [Pino, 2006]

Es importante resaltar que el fortalecimiento de la industria de software, involucra el
compromiso real de diferentes actores de la sociedad, como son: el estado, la academia y las
empresas. Actualmente, alrededor del mundo se han promovido diferentes proyectos enfocados a las
PES, por ejemplo: la union europea ha impulsado iniciativas como SPIRE (Software Process
Improvement in Regions of Europe), TOPS (Toward Organised Software Process in SMES), Brasil
desarrollo el proyecto MPS Br (Melhoria do Processo de Software Brasileiro) y en México
PROSOFT (Fondo para la Mejora del Proceso Software) [URL-5] desarrollo6 MoProSoft (Modelo
de Proceso de Software).

Las PES tienen una gran importancia en la economia, tanto en los paises industrializados
como en los de menor grado de desarrollo. Representan a nivel mundial el segmento de la economia
que aporta el mayor nimero de unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la relevancia de
este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su desempeiio; de hecho, en el contexto
internacional se puede afirmar que el 90% o un porcentaje superior de las unidades econdmicas
totales esta conformado por estas empresas [INEGI, 2008].

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEGI) clasifica a las empresas en tres
sectores: Industrias Manufactureras, Comercio, y Servicios y otros; y divide a las empresas en
Micro, Pequefia y Mediana (PYME). En la actualidad, en México existen un total de 2, 911, 688
PYMEs en comparacion con 11,360 empresas grandes [INEGI, 2008]. Este sector representa mas
del 90% de las empresas mexicanas (véase Tabla 1.1).

Tabla 1.1. Caracteristicas de las empresas mexicanas.

Micro | Pequefias | Medianas| PYMES |Grandes| Total
2,792,678 | 96,620 | 22,390 |[2,911,688| 11,360 |2,923,048

Pero existe un dato mas interesante atin. En México, el estudio de la subcontratacién requiere
de un andlisis especial. Hasta el 2006, los contratos importantes en México representaban un valor
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significativo sobre el total de la subcontratacion de software, que habia promediado $25,300
millones de dolares por afio entre 2003 y 2005.

De acuerdo con estimaciones realizadas por ESANE, Consultores S. C y la Secretaria de
Economia, el numero de empresas de la industria mexicana de software (véanse Tablas 1.2 y 1.3)
podria ser del orden de 1, 500 empresas, de ahi el 91.17% son PYMEs y el 8.82% son grandes
[Gonzélez, 2006].

Tabla 1.2. Tamaifio de empresas de la industria de software en México.

Micro | Pequefias | Medianas | PYMEs | Grandes
54.41% | 30.88% 588% [91.17% | 8.2%

Tabla 1.3. Porcentaje de uso de TI en las empresas mexicanas.

Manufactura Comercial  Servicios

Microempresa 3.82 4.42 8.34
Pequefia 49.09 59.49 47.08
Mediana 73.59 71.64 70.11

Seglin una encuesta aplicada por Deloitte' el sector mas subcontratado en México es el pago
de ndémina con un 18%, seguido de la gestion de la informacion financiera con un 16% y el tercer
lugar lo ocupan las TI y sistemas con el 14% (véase Figura 1.2) [Lujan, 2006].

Nniinas R 1.
Informacién financiera _ 16%
Tecnologia y sistemas 14%
Tesoreria, manejo de efectivo y cuentas por pagar _ 12%
owos I '
Recursos humanos [ NG
Cumplimiento de impuestos _ 7%

Facturacién y cuentas por cobrar 4%

Auditoria interna 3%

Abastecimiento, logistica y embarque _ 2%
servicios legales |G 2%

Figura 1.2. Subcontratacion de funciones en México

Con base a todo lo anterior se puede decir que las empresas subcontratan con la finalidad de
lograr ventajas significativas, sin embargo hasta la fecha existen problemas para obtenerlas;
principalmente porque surge una especie de barrera entre el cliente y el proveedor dada la falta de

' Deloitte es la marca que brinda servicios de auditoria, consultoria, riesgo empresarial, asesoria financiera e
impuestos. Es miembro de Deloitte Touche Tohmatsu, una asociacion suiza (“DTT”).
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comunicacion y la carencia de la formalizacion del proceso de subcontratacion [Calvo-Manzano,
2007]. Estas son aparentemente las causas de que el 18% de las personas involucradas con la
decision de subcontratar confirmen evaluar a los distintos proveedores pero no presentan interés en
establecer un proceso para gestionar el proceso de subcontratacion desde su inicio hasta su cierre, ya

que carecen de informaciéon o porque simplemente terminan perdiendo el control del proyecto
[Surmacz, 2003].

La mayoria de las PES (Pequenas Empresas de Software) en las que la subcontratacion juega
un papel importante estdn reclamando una metodologia sencilla que les permita implantar eficaz y
eficientemente el proceso de subcontratacion y obtener asi la calidad deseada del software (no la
impuesta por el proveedor), ademas de conservar en todo momento el control de los proyectos para
poder asi consolidar la competitividad en su area de negocio [Calvo-Manzano, 2005], [Bauer, 2006].

Por lo tanto, esta tesis propone desarrollar una solucion, para los problemas que se presentan
en las PES al subcontratar la funciéon de software, haciendo énfasis en la pérdida total de los
proyectos delegados. Esta propuesta estara basada en una iniciativa SPI con la finalidad de mejorar
continuamente el rendimiento del proceso de subcontratacion de software.

1.2. Hipotesis

Las consideraciones que influyen en el establecimiento de la hipotesis del trabajo de tesis son:

e Actualmente, las PES mexicanas carecen de los procedimientos adecuados para establecer un
proceso eficiente de subcontratacion de software, por lo que su proceso interno de
externalizacion de servicios de TI significa més una desventaja que una ventaja estratégica.

e Las PES que actualmente requieren de un proceso para la externalizacion de los servicios
informdticos no poseen las practicas correctas que les eviten perder el control y el
seguimiento de los proyectos subcontratados.

En vista a las consideraciones anteriores, la hipotesis que se ha considerado para el desarrollo
del trabajo tutelado es:

e “Es posible desarrollar una metodologia para la implantacion del proceso de
subcontratacion de software en las PES mexicanas con el objetivo de planificar, gestionar,
seguir, y controlar los proyectos una vez que se inicia el proceso de externalizacion de
servicios y que permita que las empresas subcontratistas no pierdan el control de los
procesos/proyectos”

1.3. Delimitaciones y limitaciones
1.3.1. Delimitaciones

e El proyecto estara delimitado a trabajar con empresas pequeias, por tanto los resultados que
se obtendran Uinicamente seran utiles para Pequeias Empresas de Software.

e La metodologia producto de esta tesis solo se enfoca a proyectos de software o relacionados
con TI; no es util para cualquier tipo de proyecto.
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1.3.2. Limitaciones

e Se reportaran solo los resultados de las empresas evaluadas y se respetara la confidencialidad
de los datos que nos proporcionen.

e La experimentacion se basara en comparar datos actuales sobre proyectos subcontratados
con datos obtenidos al aplicar la metodologia.

1.4. Objetivos del trabajo

Muchas empresas fallan en la ejecucion de una subcontratacion estratégica, la mayoria de
éstas no entienden que como cualquier otra forma de cooperacion, incluso el desarrollo in-house, la
subcontratacion es vulnerable a deficiencias que limitan el éxito (por ejemplo especificaciones
pobres e incompletas, pobre gestion del proyecto, métodos inapropiados de comunicacion o falta de
frecuencia de la misma, entre otras). El aventurarse a subcontratar un servicio informatico sin tener
una estrategia bien definida, implica riesgos como la pérdida potencial de control, flexibilidad,
personal calificado, y de ventaja competitiva en la gestion de TI [Lee, 2003].

Dado lo anterior, las empresas deben prestar una atencion permanente en la implantacion del
proceso de subcontratacion si quieren permanecer en la vanguardia. Una manera de conseguir
ventajas econdmicas, estratégicas, y/o tecnologicas para las empresas que utilizan la externalizacion
de servicios de TI como una estrategia de negocios es que el proceso utilizado sea mejorado
tomando en cuenta que se requiere una planificacion seria que incluya la gestion, planificacion,
seguimiento y control de los proyectos.

Cuando se mejora el proceso de subcontratacion se logran reducir los costos de operacion, se
realiza un uso efectivo de los recursos humanos, se obtiene una mayor capacidad de demanda, se
comparten riesgos con los proveedores, se tiene acceso a las capacidades de la vanguardia
tecnologica a través de la experiencia del proveedor, se mejora el enfoque en las competencias
esenciales, se alcanza una aproximacion colaborativa (cliente-proveedor) y no de enfrentamiento,
ademas de que se desarrolla una confianza social, profesional y motivacional cliente-proveedor.

Si la externalizacién de los servicios informaticos del negocio se realiza rapidamente, de
forma mas barata y mas fiable, la empresa que se embarque en implementar un proceso eficiente de
subcontratacion obtendra una ventaja competitiva. Para conseguir tal éxito, se deben realizar una
serie de acciones encadenadas. Esta serie de acciones, necesitan de entradas para obtener unos
productos de salida, y utilizan técnicas y herramientas que conducen a la definicion de una
metodologia especifica para el proceso de subcontratacion de TI que proporcione una guia en la
externalizacion de las funciones informaticas en una empresa.

1.4.1. Objetivo general

Teniendo en cuenta el problema a resolver, el principal objetivo que pretendemos alcanzar con
esta investigacion es el siguiente:

Disefiar una metodologia para la definicion, implantacién y mejora del proceso de
subcontratacion de servicios de software en las pequefias empresas de software basada en una
iniciativa SPI.
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Para lograr este objetivo serd necesario alcanzar las siguientes metas secundarias:
1.4.2. Objetivos especificos

e Desarrollar un andlisis comparativo empirico de las diferentes propuestas metodoldgicas
que existen hoy en dia para la subcontratacion de software.

e Desarrollar un andlisis comparativo empirico sobre los diferentes modelos para la mejora
del proceso de software.

e Desarrollar un mecanismo de evaluacion que permita obtener un snapshot del proceso de
subcontratacion de las PES y un juicio rapido de su nivel de madurez/capacidad, definiendo
asi un precursor para una valoracién completa.

e Identificar aquellos aspectos del proceso de subcontratacion que se detecten como débiles o
conflictivos (concretamente, en la relacion contractual, que se compone por el seguimiento y
el control de los proyectos subcontratados).

e Construir una base de datos (biblioteca de activos) con toda la documentacion necesaria
para implantar el proceso de subcontratacion y que sera el resultado final de la metodologia
desarrollada.

e Para medir el éxito de la tesis, la metodologia desarrollada sera validada sobre un proyecto
piloto en dos empresas PES mexicanas.

1.5. Aproximacion a la solucién

Para hacer frente a los problemas de subcontratacion, a principios de los afios noventa las
comunidades involucradas en el desarrollo de software como: el Instituto de Ingenieros Eléctricos y
Electronicos (IEEE, Institute of Electric and Electronics Engineers) [URL-1], la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO, International Organization for Standardization) [URL-
2], el Instituto de Ingenieria de Software (SEI, Software Engineering Institute) [URL-3], la Oficina
del Comercio de Gobierno (OGC, Office of Government Commerce) [URL-4], y demas; han
reaccionado con diversas iniciativas metodoldgicas, tales como: el Modelo de Madurez y Capacidad
Integrado para el Desarrollo v1.2 (CMMI-DEV, Capability Maturity Model Integration for
Development) [CMMI, 2008], la ISO/IEC 15504:2004 [ISO, 2004], el modelo COBIT (Control
OBjectives for Information and related Technology) [COBIT, 2005], el modelo Britanico ITIL (IT
Infraestructure Library) [ITIL, 2008], el Mddulo de Adquisicion del CMMI v1.1 (CMMI-AM,
CMMI-Acquisition Module) [CMMI-AM, 2005], el Modelo CMMI para la Adquisicion (CMMI-
ACQ, CMMI for Acquisiton) [CMMI-ACQ, 2007]. Sin embargo, solo son eso, guias razonables que
dicen qué se tiene o qué deberia hacerse en el proceso sin sefalar el como; aspecto que afecta
seriamente no solo a las PES.

La resolucion que propone esta tesis tiene por objeto formalizar una metodologia para la
implantacion del proceso de subcontratacion de software, de forma rigurosa y precisa, que guie a las
empresas a obtener el servicio y/o producto con la calidad deseada, reduciéndose al mismo tiempo, a
niveles aceptables, los costos de implantacion del proceso (véase Figura 1.3). Por tanto, la
metodologia propuesta pretende solucionar los problemas existentes en un proceso tan complejo
como la subcontratacion de software, es decir, eliminar los costos muy altos, ROI a largo plazo y la
falta de guias para su implantacion.
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Dado que la mayoria de los métodos existentes estdn orientados a las grandes empresas y
requieren unos costos (financieros, de tiempo y de recursos) muy elevados, a los que las PES no
pueden hacer frente, se propone una metodologia para la definicién e implantacion del proceso de
subcontratacion de software orientada a estas empresas que, aunque tendra similitudes con respecto
a los modelos y métodos orientados a la gran empresa en cuanto a los objetivos a conseguir, tendra
esencialmente elementos fuertemente diferenciados que son los que permitiran su aplicacion al tipo
de empresa y método a desarrollar. Entre estos elementos, se destacan los medios de comunicacion y
las métricas para medir y seguir el progreso del proceso.
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Figura 1.3. Propuesta de la solucion a desarrollar
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Tal aproximacion estara guiada por la siguiente metodologia:
Planificacion de una estrategia organizacional.
Implementacion de los procesos organizacionales.
Determinacion de los requisitos de software.

Identificacion de los proveedores potenciales.

Preparacion de los requisitos del contrato.

Evaluacion de propuestas y seleccion del proveedor.

Gestion del seguimiento del proveedor.

Aceptacion del software.

o X N kv D=

Uso del software.

El desarrollo experimental del método propuesto se ha centrado en proporcionar un marco
para que las PES alcancen una mejora significativa desde su evaluacion hasta la generacion de
planes y practicas para su implementacion. La experimentacion se centrara de forma detallada en el
dominio de mejora de la adquisicion de software, teniendo muy presentes aquellos procesos o areas
clave considerados basicos para lograr el éxito del proyecto subcontratado.

El alcance de este trabajo estard limitado a las primeras 3 etapas del Modelo IDEAL
[McFeeley, 1996], lo que significa que la metodologia que aqui se propone estara restringida a la
definicion de un proceso exitoso de subcontratacion de software. Sin embargo, cabe mencionar que
ademas del desarrollo del proceso de subcontratacion también se tomara en cuenta la explotacion del
mismo.

e Aportaciones tedricas y de investigacion de base:

0 Realizar un andlisis comparativo empirico de las diferentes propuestas metodologicas
que existen hoy en dia para la subcontratacion de software,

0 Elaborar un analisis comparativo empirico de los diferentes modelos de mejora del
proceso de software.
e Aportaciones metodologicas:

0 Disenar de un mecanismo para la evaluacion del proceso de subcontratacion de
software en la PES ,

0 Elaborar un mecanismo de adaptacion del modelo de proceso escogido,

0 Esbozar la metodologia objetivo de la tesis; tal metodologia contard con una
biblioteca de activos que contendra toda la documentacion necesaria para implantar
el proceso de subcontratacion de software en cualquier PES.

1.6. Estructura de la tesis

La presentacion del trabajo a realizar se detalla a continuacién

El capitulo 2 expone una breve resefa de la evolucion del proceso de subcontratacion de TI,
destacando las principales tendencias de este proceso visto como una solucioén para las empresas. De
la misma forma se presenta una breve descripcion de los principales modelos que permiten el
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establecimiento de un proceso de subcontratacion de software, de tal manera que éstos sirvan como
base para el desarrollo de una metodologia alternativa.

En el capitulo 3 se presenta el mecanismo de evaluacion utilizado para determinar el estado de
las empresas en cuanto a la subcontratacion de servicios de software. La evaluacion permite
establecer una metodologia acorde a las deficiencias encontradas en las PES y que intenta mejorar la
gestion de los servicios de subcontratacion de software.

En el capitulo 4 se exponen los resultados de la validacion sobre la metodologia construida,
mediante su aplicacion en una PES del estado de Oaxaca.

Posteriormente se presentan las conclusiones obtenidas asi como las lineas de investigacion
futuras.

El anexo A presenta una lista de acronimos y términos que se mencionan durante el desarrollo
del presente trabajo.

El anexo B resume las publicaciones generadas durante el desarrollo de esta tesis.

Los anexos C a O presentan el repositorio de activos generado, tales como las plantillas
definidas para la implementacion del proceso de subcontratacion de software definido en esta tesis.

Por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas en el desarrollo de esta tesis.

1.7. Publicaciones generadas

A continuacidn se enlistan algunas de las publicaciones que se generaron durante el desarrollo
del presente trabajo.

Autores: Ivan Garcia, Carla Pacheco, and Pavel Sumano.

Titulo: “Use of Questionnaire-Based Appraisal to Improve the Software
Acquisition Process in Small and Medium Enterprises”

Congreso: 6th ACIS International Conference on Software Engineering
Research, Management and Applications (SERA2009).

Publicacion: Studies in Computational Intelligence. LNCS Vol.150. Springer-
Verlag Berlin Heidelberg.

Lugar: Praga, Czech Republic.

Afo: 2008.

Autores: Ivan Garcia, Carla Pacheco, and Pavel Sumano.

Titulo: “Defining and Implementing Software Acquisition Management
Processes in Small Enterprises”

Congreso: 16th European Systems & Software Process Improvement and
Innovation (EuroSPI 2009).

Publicacion: Software Process Improvement LNCS Vol 4764. Springer-Verlag
Berlin Heidelberg.

Lugar: Madrid, Spain.

Afo: 2009.




2. Marco Conceptual

2.1. Evolucion de la Subcontratacion

La subcontratacion de TI no es un fendémeno nuevo (véase Figura 2.1); se origind de los
servicios profesionales y de gestion en los afios 60’s en las areas de soporte financiero y de
operacion [Lee, 2000], cuando las computadoras eran muy costosas y fisicamente grandes. En ese
entonces tales equipos requerian de un espacio considerable para su implementacion, es mas,
requerian de un ambiente controlado en el cual operar; lo cudl incrementaba la inversion necesaria.
Para evitar estos gastos en hardware, muchas organizaciones acordaron contratar proveedores de
servicios para operar la funcién de procesamiento de datos. Esto fue conocido como
“mantenimiento o gestion de operaciones” [Teng, 2007].

Recursos humanaos, inventarios, produccion,
Actualmente gestion de clientes, finarzas, ERP,
paco de namina, v sistemas analticos.

Se renueva el interés por

J0s subcontratar [ Caso Kodak].
Compra de equipo estandar .

80's Softweare v aplicaciones para
componentes a medida.

M's Declive de servicios pa la

ministurizacian.

Arems financierss, soporte
B0z de operacion Harchweare y

farogramacion.

Figura 2.1. Evolucion de la subcontratacion de TI

Mientras que el mayor problema de las TI en los 60’s fue el costo del hardware, el gasto en el
desarrollo de software se convirtid en una preocupacion mayor en los 70’s. Historicamente desde
1960, el uso de los proveedores externos fue confinado al tiempo compartido o a los servicios de
procesamiento. En los afios 70’s se introdujo al mercado el concepto de paquete estandar de
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aplicacion y la estandarizacion a niveles mas amplios de sistemas de software (tales como los
sistemas para la gestion de bases de datos y monitores de comunicacion).

Debido al acelerado crecimiento de la demanda de aplicaciones de TI y al inadecuado
equipamiento del personal de TI, las empresas buscaron una solucion a través del contrato llave en
mano, el cual se convirtié en la forma predominante de subcontratacion en esta década. Al final de
los 70’s se present6 el decline de algunos servicios de procesamiento.

La década de los 80’s se caracterizd por el énfasis renovado en la integracion vertical [Davis,
1992], el control del ciclo de desarrollo del producto desde la materia prima hasta la entrega al
cliente se volvido mas importante. Consecuentemente, las TI fueron consideradas como una funcion
propiamente interna para soportar la integracion vertical. La llegada de las versiones de bajo costo
de las computadoras y mini computadoras golpeé duramente a los negocios de servicios de
procesamiento a comienzos de los 80’s. Generalmente, en esta década las organizaciones
continuaban operando sus SI en una base a la medida del cliente, y adquirieron equipo estandar,
aplicaciones de software y de comunicaciones a la medida [Lee, 2000].

En 1970, el contrato “llave en mano” generalmente se enfocaba a la programacion de
aplicaciones. Sin embargo, la programacion de mantenimiento fue ganando popularidad como un
segmento subcontratado. Las interfaces que requerian la integracion de sistemas como resultado de
cambios en el hardware y software eran candidatos frecuentes debido a la rapidez del cambio y
complejidad de la tecnologia, incluyendo a la gestion de redes y telecomunicaciones, al igual que la
educacion y la capacitacion asociada.

Mientras que los paquetes de aplicacion, la programacion por contrato y los servicios de
procesamiento especifico comprendian la mayor porcion de los servicios subcontratados en los 70°s
y 80’s, los servicios de TI mas subcontratados en los 90’s eran la gestion de telecomunicaciones, la
integracion de sistemas, el desarrollo de aplicaciones y la operacion de sistemas [Loh, 1992]. Los
90’s presentaron la posibilidad real de que la subcontratacion de TI pudiera superar las dudas y
desconfianza del usuario, y llegar a ser aceptada como una aproximacion normal para su entrega. A
principios de los 90’s se presentd un renovado interés en la subcontratacion aplicandose de nuevas
maneras. Fue en esta época cuando Eastman Kodak tomo la decision de subcontratar las funciones
de SI con IBM, Businessland y DEC [Lacity, 1993]. A partir de este hecho es que la subcontratacién
emerge como un método clave para manejar los SI.

Dentro de los casos de estudio de mayor renombre estan las compafiias Continental Bank,
Enron, FreePort-McMoRan, National Car Rental y Continental Airlines quienes firmaron contratos
por cientos de millones de dodlares con socios de subcontratacion para las funciones de SI [Lacity,
1995]. Por ejemplo, mientras que el procesamiento de datos del organismo especializado en los 60’s
proveia el servicio desde un lugar fuera de la organizacion, los proveedores subcontratados de los
90’s se orientaban al mantenimiento en el sitio de trabajo. Algunos proveedores compraron el
hardware del cliente y gestionaron sus servicios desde la localizacion original del cliente. Asi
mismo, el personal de TI fue cambiado del cliente al proveedor. Esto se conoci6 como
subcontratacion completa o total [Lacity, 1996]. De forma contraria, la subcontratacion selectiva o
parcial se caracterizo por transferir al menos un segmento de responsabilidad de una organizacion a
un proveedor externo de servicios. El contrato llave en mano fue un ejemplo de subcontratacion
parcial.

En el afio 2000, con la era del e-business, una de las nuevas ideas para la subcontratacion de
TI fueron los Proveedores del Servicio de Aplicaciones (ASP, Application Service Providers); una
compaiia que ofrece el despliegue y la gestion de aplicaciones via Internet o una red privada. El
concepto central, basado en proporcionar el software como un servicio controlado mediante Internet,
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permite que el software y los mercados de infraestructura de TI converjan. Una fuerte alianza con un
ASP competente permite que la empresa impulse una parte clave de la cadena de valor para crear
nuevas oportunidades de negocio.

2.2. Areas de Investigacion

La primera forma de subcontratacion fue el procesamiento de la némina. El proceso de
subcontratacion de TI permite a las compafias concentrarse en sus capacidades medulares, (el
desarrollo del servicio/producto, y otras preocupaciones relacionadas directamente con el desarrollo
de sus ingresos). En la actualidad, las organizaciones de TI pueden subcontratar dos tipos basicos de
trabajo [Laplante, 2004]:

e Funciones explicitas relevantes a las operaciones de TI (por ejemplo, desarrollo de software
e infraestructura), y

e Operaciones de negocio que tienen un impacto directo en los sistemas de TI (por ejemplo,
los centros de atencion al cliente y la fabricacion).

Sin embargo, frecuentemente se determina que el futuro de una organizacion recae en la
calidad de los SI que estén siendo usados. Uno de los objetivos de una organizacion (en relacion al
manejo de sus recursos informaticos) ha sido maximizar la flexibilidad y el control con el objeto de
tener diferentes opciones a medida de que las circunstancias vayan cambiando [Lacity, 1995]. Para
alcanzar este objetivo, mads y mas organizaciones buscan la subcontratacion de SI a través de los
proveedores de servicios externos. La subcontratacion ofrece una variedad de formas para que las
organizaciones impulsen sus recursos y se enfoquen en las aplicaciones medulares para incrementar
el valor de TI en los objetivos corporativos.

En el campo de la investigacion, los topicos en materia de la subcontratacion han cambiado
extensamente en la Gltima década. Con base en lo anterior, la investigacién en la subcontratacién
puede clasificarse en cinco grandes areas: organizacion, rendimiento, decision, contrato, y relacion
(véase Figura 2.2) [Lee, 2000].

La primera area se origina de la motivacion de la subcontratacion en términos de la propia
organizacion. Desde que la subcontratacion es considerada como una decision estratégica para la
supervivencia, muchos investigadores se han preguntado cual es su impacto en las organizaciones, y
cuales son los beneficios y riesgos al llevarla a cabo [Chalos, 1995], [Earl, 1996], [Palvia, 1995]. Es
importante recordar que la subcontrataciéon se lleva a cabo porque los SI son una capacidad
importante dentro de la organizacion.

La segunda area es el rendimiento de la subcontratacion. A medida de que la decision de
subcontratar las funciones de TI se volvio mas popular, las organizaciones y los investigadores
intentaron valorar si ésta es un éxito o un fracaso como métrica de factores, tales como la eficiencia
de los SI subcontratados, la satisfaccion del usuario y del negocio para los sistemas subcontratados,
la calidad del servicio, la reduccion de costos, y demds. Generalmente, el desempefio o rendimiento
de la subcontratacion es utilizado como una variable dependiente en la mayoria de las
investigaciones.
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Figura 2.2. Areas de investigacion en la subcontratacion de software [Lee, 2000]

La tercera area se relaciona con los diferentes factores propios de cada organizacion. Para
evaluar adecuadamente la decision de subcontratar, las organizaciones deben tomar en
consideracion factores importantes que pueden tener impacto en la misma, como pueden ser: el
personal, la economia, el control, la organizacion y las caracteristicas de los datos. La seriedad de
los problemas internos puede no ser conocida hasta que las alternativas sean investigadas por lo que
la subcontratacion podria no ser la opcion que todas las compaiiias seleccionaran. Por lo tanto, una
mala decisidon de subcontratacion podria causar grandes contratiempos tecnologicos y economicos.

La cuarta area hace hincapié en la naturaleza del contrato. Un contrato de subcontratacion es
quizas mas complicado que otros contratos de negocios, ya que muchos de éstos envuelven el
traslado de activos tales como hardware, software, sitios, y personas al servicio del proveedor.
Como Meyer describio - ““la diferencia entre un proyecto de subcontratacion exitoso y un intento
fallido de subcontratacion puede estar simplemente en la seleccion del proveedor de servicios y en
los terminos del contrato™ [Meyer, 1994]. Como consecuencia, las organizaciones deben reconocer
la importancia del contrato y su gestion.

Finalmente, la ltima area de investigacion se dirige a los aspectos de la relacion que surge
entre el cliente y el proveedor de servicios. Las organizaciones buscan una relacion flexible,
usualmente una “relacion amigable”, con sus proveedores de servicios después de que identifican las
limitaciones mediante un contrato legal. Mientras que las reglas del juego estén bien especificadas
en los contratos de una relacion, la relacion amigable sera considerada como una serie de
intercambios sin un limite definido. Este topico incluye los factores determinantes de una relacion
para el éxito de la subcontratacion y los modelos por etapas para la construccion y sostenimiento de
la relacion para lograr las mejores ventajas de la subcontratacion [Fitzgerald, 1994], [Lasher, 1991].

Dada la naturaleza de este trabajo, el interés se centra en el area de investigacion de la
Decision de subcontratar, ya que es en esta area donde se presenta la preocupacion por definir un
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proceso’ de subcontratacion de TI exitoso. Para lograr esto, es necesario considerar todas las
opciones de subcontratacion que hayan sido propuestas, el periodo de la externalizacién (corto o
largo plazo), el nimero de proveedores (uno solo o multiples), y los tipos de subcontratacion.

Es importante analizar todos los modelos existentes para subcontratar exitosamente de tal
manera que la organizacion pueda determinar las ventajas y desventajas de cada uno, segun las
experiencias anteriores, en términos de eficiencia de los S, satisfaccion del usuario y del negocio
con los SI subcontratados, calidad del servicio, reduccion de costos, y demas.

2.3. Estado Actual de la Investigacion

Una metodologia para la gestion de los proyectos de software subcontratados implica la
incorporacién de practicas efectivas en la toma de decisiones gerenciales. Dicha metodologia
incluye los pasos sencillos de todo proceso administrativo como la evaluacion, planificacion y
ejecucion de un conjunto de decisiones. El objetivo es que la metodologia ayude a planificar y a fijar
las expectativas e identificar aquellas areas donde se necesite conocimiento especializado para
realizar las distintas actividades de la organizacion. A lo largo del tiempo se han desarrollado
modelos, metodologias y/o estandares que proporcionan una guia en la ejecucion de las practicas
efectivas para intentar mejorar el desempeno de procesos especificos tales como la subcontratacion
de proyectos de software. Algunas de ellas resaltan la importancia de resolver los problemas al
intentar la subcontratacion de software “eficiente”.

Por ejemplo, la investigacion de Kasser en [Kasser, 2002] se centré en proporcionar la
Metodologia de Catarata para la Adquisicion de Sistemas y Software. Esta aproximacion extiende el
ciclo en espiral mediante el énfasis en la criticidad de la gestion de configuracion y del conocimiento
que convergen con las necesidades del cliente con pequefios ajustes en los costos y calendarios.

Después, en el 2004, los estudios de Regner y Wiesinger se enfocaron en el sector publico
donde las restricciones legales representan un reto mayor que en las empresas privadas. Como
consecuencia de su investigacion, se propuso una aproximacion para los procesos de desarrollo y
adquisicion usando el “procedimiento negociado” [Regner, 2004].

En los ultimos afios, la investigacién apoya la nocion de combinar un modelo agil de proceso
con una metodologia 4gil de desarrollo. Actualmente, existen dos enfoques para guiar a las PES en
la adopcion de un proceso eficiente de adquisicion: (1) gestionar y supervisar el proceso de
adquisicion de software eficazmente segin un estdndar definido para establecer productos
entregables y roles y responsabilidades del personal, etc.; y (2) adaptar modelos comerciales dentro
de una iniciativa de la mejora. De acuerdo con Demir6rs “en los ultimos afios la gestion de la
adquisicion de proyectos de software contiene componentes innovadores que atraen muchos
desafios a las organizaciones”. Consecuentemente, su investigacion [Demirérs, 2007] fortalece las
actividades para gestionar la adquisicion, tales como la estimacion del tamafio del producto y el
esfuerzo requerido, la planificacion de la adquisicion y el control; determinando asi las estructuras
apropiadas para la gestion de las organizaciones y la gestion de los requisitos.

En [Vivatanavorasin, 2006] se presenta un modelo de negocio para el area de proceso de
Gestion de Acuerdos con el Proveedor (SAM, Supplier Agreement Management) del CMMI: Nivel

2 Segtin la norma ISO/IEC 15504 un proceso es “una serie de actividades interrelacionadas, que transforman las
entradas en salidas”. En [Pressman, 2002] se describe un proceso software de manera general como “una serie de pasos
predecibles que ayudan a obtener el resultado oportuno de calidad”. De lo anterior se observa que los procesos marcan
la pauta para realizar el trabajo, sin embargo son necesarias las personas y la tecnologia para producir las salidas o los
resultados de calidad deseados.
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2. Este modelo de negocio consiste de tres capas: capa de contexto, capa de elaboracion, y capa de
definicion. Junto con el modelo se desarroll6 una herramienta de software llamada Herramienta para
la Gestion de los Acuerdos con el Proveedor para ayudar a integrar los detalles de esta propuesta y
es utilizada por el modelo de negocio propuesto.

Una tultima investigacion describe una iniciativa para mejorar el proceso de adquisicion de
software en Brasil. Esta iniciativa, resumida en [Weber, 2007], fue conducida en el contexto del
programa MPS.BR [Weber, 2005], un esfuerzo a escala nacional para desarrollar y diseminar el
Modelo MPS tanto en organizaciones grandes como en PES .

La propuesta de solucidn en esta tesis esta mas relacionada con este tltimo enfoque al definir e
implementar un esfuerzo SPI para mejorar el proceso de subcontratacion de software mediante el
establecimiento de practicas efectivas adquiridas de las buenas experiencias con los modelos
comerciales.

2.4. Modelos y estandares de proceso

Distintos organismos especializados han desarrollado diferentes modelos de calidad que
incluyen a la subcontratacion de software en sus areas de proceso. Algunas propuestas incluyen a
iniciativas metodologicas formales, tales como el Modelo de Madurez y Capacidad Integrado para el
Desarrollo v1.2 [CMMI, 2006], la ISO/IEC 15504:2004 [ISO, 2004], el modelo COBIT [COBIT,
2005], el modelo ITIL [ITIL, 2008], el Modulo de Adquisicion del CMMI v1.1 [CMMI-AM, 2005],
el Modelo CMMI para la Adquisicion (CMMI-ACQ, CMMI for Acquisition) [CMMI-ACQ, 2007].

Los modelos y estandares que a continuacion se exponen dan a conocer las mejores practicas
en la gestion de la subcontratacion de los servicios de software.

2.4.1. CMMI-AM (CMMI-Acquisition Module v1.1)

El CMMI-AM [CMMI-AM, 2005] estd construido en base a las “mejores practicas” del
Modelo de Madurez y Capacidad Integrado (CMMI, Capability Maturity Model Integration) y define
efectiva y eficientemente un conjunto de précticas para la adquisicion de proyectos de software. Las
“mejores practicas” se centran en las actividades realizadas por los profesionales de la adquisicion
de software, y deben ser ejecutadas por proyectos gubernamentales relacionados con la adquisicion
de servicios o sistemas. Sin embargo, estas practicas pueden ser utilizadas por otro tipo de
organizaciones.

Las actividades de adquisicion son complejas porque los proyectos de adquisicion se dirigen
hacia el exterior para adquirir productos, sistemas, servicios, y las capacidades de los desarrolladores
para resolver un sistema de expectativas operacionales; e internamente para asegurar que el proceso
de adquisicion mismo se conduzca con rigor.

El CMMI-AM incorpora esta dualidad reconociendo que algunas de estas actividades estan
bajo control directo del proyecto de adquisicion, mientras que otras se dirigen a supervisar o facilitar
el éxito del desarrollo o de los socios operacionales.

En resumen, el proposito del CMMI-AM es definir efectiva y eficientemente aquellas
practicas que se enfoquen especificamente en las actividades que llevan a cabo los profesionales de
la adquisicion de software dentro de una organizacion. Las mejores practicas proveen una base para
la disciplina del proceso de adquisicion. Sin embargo, el CMMI-AM identifica las practicas de
adquisicion que deben ser implementadas, pero no prescribe acercamientos especificos sobre su
implementacion.
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El CMMI-AM, como todos sus modulos, son documentos que aclaran las aplicaciones de los
modelos CMMI para determinados ambitos de aplicacion, en este caso la adquisicion de software.
Los mdédulos CMMI normalmente son extractos seleccionados de un modelo CMMI con adiciones y
ampliaciones pertinentes para un determinado uso. Los modulos proporcionan orientacion para la
mejora del proceso desde el inicio, sin embargo, es dificil que una organizacidon pueda obtener un
nivel de madurez al usar los mdédulos. En general éste modulo usa la terminologia contenida en la
representacion continua del CMMI-SE/SW/IPPD/SS V.1.1 [CMMI, 2002]. La representacion
continua estructura las areas de proceso en grupos relacionados con la Gestion de Procesos, Gestion
de Proyectos, Ingenieria y Soporte, areas en las cuales el CMMI-AM hace énfasis.

2.4.1.1. Componentes del modelo

Como se ilustra en la Figura 2.3 las metas especificas organizan practicas especificas y las
metas genéricas organizan practicas genéricas. Cada practica genérica y especifica corresponde a un
nivel de capacidad. Las metas y practicas especificas corresponden a un area de proceso.

[ Area de Proceso 1 ] { Area de Proceso 2 J [ Area de Proceso n

Metas Especificas

Practicas Practicas

Niveles de
Capacidad

Especificas

Genéricas

Figura 2.3. Componentes del modelo CMMI: representacion continua [CMMI-AM, 2005]

Las metas y practicas genéricas aplican a varias areas de proceso y definen una secuencia de
niveles de capacidad que representan mejoras en la implementacion y efectividad de todos los
procesos que se eligen mejorar.

2.4.1.2. Niveles de capacidad/madurez

En la representacion continua los niveles de capacidad proveen un orden recomendado para
alcanzar la mejora de los procesos dentro de cada area de proceso. Al mismo tiempo, esta
representacion permite alguna flexibilidad para el orden en el cual se dirigen las areas de procesos.

Todos los modelos CMMI con representacion continua reflejan niveles de capacidad en su
disefio y contenido. Un nivel de capacidad consiste de practicas genéricas y especificas para un area
de proceso que la organizacion puede mejorar. Cuando se satisface la meta especifica y genérica
para un area de proceso de un nivel de capacidad particular, y se alcanza el nivel de capacidad, en
ese momento se cosechan los beneficios de la mejora de los procesos. Esta representacion gestiona 6
niveles de capacidad designados por nimeros del 0 al 5:
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e Nivel 0: Incompleto

Un proceso incompleto es un proceso que no se realiza o se cumplio parcialmente. Uno o
varios de los objetivos especificos del area de proceso no estan satisfechos.

e Nivel 1: Ejecutado

Un proceso ejecutado es un proceso que cumple con los objetivos especificos de la zona de
proceso.

e Nivel 2: Gestionado

Un proceso es gestionado cuando un “proceso ejecutado”, que es también planeado, se
realiza de acuerdo a politicas empleadas por personal calificado y cuenta con recursos
suficientes para producir salidas controladas; es monitoreado, controlado y revisado.

e Nivel 3: Definido

Es un “proceso gestionado” que es adaptado a través del conjunto de procesos estandares de
la organizacion, de acuerdo a la guia de adaptacion de la organizacion y que contribuye con
productos de trabajo, medidas y demas informacion sobre la mejora de procesos a través de
los activos de procesos de la propia organizacion.

e Nivel 4: Cuantitativamente Gestionado

Es un “proceso definido” que es controlado usando estadisticas y otras técnicas cuantitativas.
Los objetivos cuantitativos para medir la calidad y el rendimiento del proceso son
establecidos y usados como los criterios para dirigir el proceso.

e Nivel 5: Optimizando

Es un “proceso gestionado cuantitativamente” que es mejorado a través del entendimiento
de las causas comunes que permiten las variaciones inherentes al proceso.

Tal y como se menciono, el CMMI-AM consta de 4reas de proceso las cuales agrupan metas y
sus respectivas practicas especificas, ademas de las practicas genéricas. Para mayor informacion
sobre el modelo consultar [CMMI, 2005].

2.4.1.3. Areas de Proceso

Las Areas de Proceso’ (AP) del CMMI-AM son abstraidas de numerosas fuentes;
principalmente del CMMI [CMMI, 2002], del Modelo de Madurez y Capacidad de la Adquisicién
de Software (SA-CMM, Software Acquisition Capability Maturity Model) [Cooper, 2002], y del Modelo
Integrado de la Madurez y Capacidad de la Administracion Federal de Aviacién (FAA-iCMM,
Federal Aviation Administration Integrated Capability Maturity Model) [FAA-iICMM, 2001]. Las AP para
la adquisicion representan un conjunto minimo de actividades que cubren las mejores practicas,
necesarias para satisfacer el ciclo de vida de la adquisicion. Cada proyecto de adquisicion opera bajo
un ambiente inico que influye en la definicion de su ciclo de vida. A continuacion se listan las areas
de proceso que describe el CMMI-AM para la adquisicion, asi como las actividades que las
componen:

> De acuerdo a la documentacion oficial del CMMI, un area de proceso es “un conjunto de préacticas
relacionadas que, cuando se ejecutan colectivamente, satisfacen un sistema de metas consideradas importantes para
llevar a cabo una mejora en esa area”.
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Areas de Proceso para la Gestion del Proyecto

Planificacion del Proyecto (PP)

Supervision y el Control del Proyecto (PMC)
Solicitud y Supervision del Contrato (SCM)
Gestion Integrada del Proyecto (IPM)
Gestion del Riesgo (RSKM)

Areas de proceso de Ingenieria

Desarrollo de los Requisitos (RD)
Gestion de los Requisitos (REQM)
Verificacion (VER)

Validacion (VAL)

Areas de proceso de Soporte

Analisis de Decision y Resolucion (DAR)
Medicién y Andlisis (MA)
Transicion de las Operaciones y el Soporte (TOS)

Dado que el objetivo de la presente tesis se centra en la gestion de servicios de software

subcontratados, se describiran brevemente los componentes del area de proceso referente a la
Gestion del Proyecto, y se describe ampliamente el area de proceso Solicitud y Supervision del
Contrato (SCM, Solicitation and Contract Monitoring) ya que esta area tiene relacion directa con el
proceso de subcontratacion, por tanto no es relevante para el &mbito de esta tesis ampliar las demas
areas de proceso.

Planificacion del Proyecto

El propésito de esta area es establecer y mantener los planes que definan las actividades del
proyecto. Para una adquisicion de software el plan de proyecto se inicia fijando la estrategia
de adquisicion para después planificar el proceso de adquisicion en niveles con mayor
detalle.

Supervision y el Control del Proyecto

El propdsito de esta area es proporcionar una comprension del progreso del proyecto, con el
objetivo de tomar acciones correctivas apropiadas cuando éste se desvié del plan establecido
al inicio.

Solicitud y Supervision del Contrato

El proposito del area es preparar un paquete de solicitudes que identifique las necesidades de
una adquisicion especifica para seleccionar a un proveedor capaz de satisfacer esas
necesidades, y establecer el proceso para supervisarlo durante el contrato.

De acuerdo al CMMI-AM, para una adquisicion de software la peticion debe conformarse
con las politicas federales, las regulaciones departamentales y de servicios aplicables en la
adquisicion. La peticion debe dirigir las actividades propias al ambiente de adquisicion o
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dominio del producto (evaluaciones de proceso del proveedor, seguridad operacional,
conveniencia, y eficacia, certificaciones, evaluaciones de la arquitectura, e interoperabilidad).
Los responsables de estas actividades dentro del proyecto u organizacion involucrada deben
ser consultados para la inclusion apropiada de esas actividades en el proceso solicitado y la
supervision del contrato. Las practicas solicitadas se aplican igualmente a las acciones
contractuales iniciales y a las o6rdenes subsecuentes del cambio, a las 6rdenes de la tarea, y
demas. El area de proceso SCM crea un ambiente proactivo que permite al comprador
inicializar y adaptar la relacion con el proveedor para la ejecucion acertada del proyecto.
Ademas, propicia la creacién de un contrato que permita que este comprador ejecute la
supervision y el control sobre las actividades del proveedor usando otras areas de proceso,
tales como PMC. El comprador y el proveedor establecen y mantienen el entendimiento
mutuo, eficaz, oportuno, y una comunicacion apropiada. El comprador debe identificar y
asignar la prioridad sobre sus necesidades y expectativas, ademas de las capacidades de sus
proveedores. El comprador trabaja de cerca con los proveedores para alcanzar una
comprension mutua de los requisitos, responsabilidades, y de los procesos que se aplican
para alcanzar los objetivos del proyecto. El area SCM se puede describir mejor por sus metas
y practicas siguientes:

Tabla 2.1. Metas y practicas del area de supervision y del contrato del CMMI-AM.

Meta 1. Preparar el proyecto para realizar la solicitud.
1.1 Sefialar un responsable para seleccionar al proveedor

1.2 Establecer y mantener un paquete de solicitud que incluya las necesidades de la adquisicion y

corresponda con los criterios propuestos para la evaluacion del proveedor

1.3 Establecer y mantener las revisiones de las estimaciones sobre costo y horario para los productos

que seran adquiridos

1.4 Validar el paquete de solicitud con los usuarios finales y los contratistas potenciales para asegurar

que las estimaciones de costo y calendario son realistas y conducen a un producto utilizable

Meta 2. Seleccionar a los proveedores en base al paquete de solicitud.
2.1 Evaluar las ofertas segun los criterios de evaluacion documentados

2.2 Utilizar los resultados de la evaluacion como base para apoyar la decision de la seleccion

Meta 3. Realizar un contrato de acuerdo a las necesidades de la adquisicién y recibir las propuestas
de los proveedores.

3.1 Establecer y mantener una compresion mutua del contrato con los proveedores seleccionados y los
usuarios finales en base a las necesidades de la adquisicion y las propuestas de los proveedores

3.2 Establecer y mantener los procesos y procedimientos de comunicaciéon con los proveedores que
enfaticen en las necesidades, expectativas, y mediciones de eficacia a ser utilizadas a través de la
adquisicion

Meta 4. Coordinar el trabajo con el proveedor seleccionado para asegurar que el contrato se realice
correctamente.

4.1 Supervisar y evaluar que los procesos usados por el proveedor estén basados en los procesos
documentados por él mismo

4.2 Evaluar que los productos seleccionados por el proveedor estén basados en criterios de evaluacion
documentados

43 Revisar el acuerdo con el proveedor apropiadamente, para que éste refleje los cambios en las

condiciones
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e Gestion Integrada del Proyecto

El proposito de estd area es establecer y gestionar el proyecto mediante la participacion de
todos los involucrados.

e Gestion del Riesgo

El proposito de esta area es identificar problemas potenciales antes de que estos ocurran, de
esta forma es posible planificar las actividades para el manejo de los riesgos, y atenuar los
impactos adversos en la realizacion de los objetivos.

2.4.1.4. Ventajas

e El modelo proporciona un lenguaje comun y un marco de trabajo para el proceso de mejora a
través de la gestion del equipo que contrata y el equipo contratado.

e La principal ventaja al utilizar las préacticas del modelo, es que estas fomentan el
reconocimiento de las funciones y responsabilidades que corresponden a cada uno de los
implicados.

e Se basa en las mejores practicas extraidas del CMMI.
2.4.1.5. Desventajas

e FEl CMMI-AM se puede utilizar para realizar un analisis menos formal sobre un proyecto de
adquisicion, que daria lugar a la identificacion de las fortalezas, debilidades, riesgos y
oportunidades de mejora para ayudar al proyecto de adquisicion a establecer un programa de
mejora.

e Para recibir un nivel de madurez o de capacidad, una organizacién tendria que ser evaluada
con un modelo CMMI, y no el CMMI-AM.

2.4.2. CMMI-DEV v 1.2 (Capability Maturity Model Integration for Development v 1.2)

El CMMI-DEV es un modelo de madurez enfocado a la mejora de los procesos relacionados
con el desarrollo de productos y servicios. Este modelo consiste de las mejores practicas que dirigen
las actividades de desarrollo y mantenimiento que cubren el ciclo de vida del producto desde la idea
inicial hasta la entrega y mantenimiento del mismo [CMMI, 2006].

El modelo CMMI-DEV v1.2 surge como resultado de la evolucion e integracion de los
modelos: CMMI [CMMI, 2002], Modelo de Capacidad de la Ingenieria de Sistemas (SECM,
Systems Engineering Capability Model) [SECM, 1995] y Modelo de Madurez y Capacidad del
Desarrollo Integrado de Productos (IPD-CMM, Integrated Product Development Capability
Maturity Model) [IPD-CMM, 1997]. Estos modelos fueron seleccionados por su amplia adopcion en
la comunidad de Software e Ingenieria de Sistemas y por sus diferentes acercamientos para mejorar
los procesos en una organizacion.

El CMMI-DEV se compone de areas de proceso, metas especificas y genéricas, practicas
especificas y genéricas, productos de trabajo y subpracticas (véase Figura 2.4).
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Figura 2.4. Componentes del modelo CMMI-DEV [CMMI, 2006]

2.4.2.1. Componentes del modelo

Notas introductorias: La secciéon de notas introductorias resume los principales conceptos
tratados en el area de proceso y también es un componente informativo del modelo.

Areas de proceso relacionadas: Lista de referencia con las areas de proceso involucradas y
que demuestra la interaccion de todas las areas del modelo, también es un componente
informativo del modelo.

Meta especifica: Describe las caracteristicas que deben existir para satisfacer un area de
proceso.

Meta genérica: Describe las caracteristicas que deben existir para institucionalizar los
procesos que se implementan en un area de proceso. Se llama genérica porque la misma
declaracion de la meta aparece en diversas areas.

Practicas especificas: Una practica especifica es la descripcion de una actividad que se
considera importante en el logro de las metas especificas asociadas.

Productos de trabajo: El modelo describe una lista de ejemplos de salidas para una practica
especifica.

Subpracticas: Es una descripcion detalla que provee una guia sobre las actividades a realizar
que permite interpretar e implementar una practica especifica con facilidad.
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e Practica genérica: Una practica genérica es la descripcion de una actividad que se considera
importante en el logro de las metas genéricas asociadas.

El modelo CMMI-DEV consta de dos representaciones: continua y por etapas. En la
representacion continua, que procede de la Ingenieria de Sistemas, las areas de proceso expanden
niveles de capacidad en lugar de estar recogidas en niveles de madurez, mientras que en la
representacion por etapas se utiliza la aproximacion establecida en el SW-CMM. Para mayor
informacion sobre el modelo consultar [CMMI, 2006].

2.4.2.2. Niveles de capacidad/madurez

En la representacion continua los componentes principales son las areas de proceso. Para cada
una de las areas de proceso existen Metas Especificas (ME) que es necesario implementar mediante
una serie de practicas especificas. Cada una de las practicas especificas corresponde a un nivel de
capacidad (véase Figura 2.5). De manera similar, existen Metas Genéricas (MG), comunes a varias
areas de proceso, que son implementadas por una serie de Practicas Genéricas (PG).

Area de Proceso 1 Area de Proceso 2 Area de Proceso n

Metas especificas Metas genéricas

Niveles de \

Capacidad \
\

Practicas
genéricas

Practicas
especificas

Figura 2.5. Estructura de la representacion continua del CMMI-DEV [CMMI, 2006]

Las metas y practicas especificas son Unicas para cada area de proceso, mientras que las metas
y préacticas genéricas se aplican a muchas areas de proceso. En esta representacion la dimension de
la capacidad esta especificada por seis niveles de capacidad. Cada nivel de capacidad consiste de
précticas relacionadas -Practicas Especificas (PE) y PG- a un area de proceso que la organizacion
pretenda mejorar, de tal manera que si los objetivos especificos y genéricos son satisfechos para una
determinada area de proceso, se alcanza el nivel de capacidad asociado y por consiguiente se
obtienen los beneficios de la mejora del proceso, a continuacion se listan los niveles de capacidad y
su metas y practicas asociadas.

e Nivel 0: Incompleto
No existen metas y practicas asociadas.
e Nivel 1: Ejecutado

0 MG 1. Lograr las metas especificas.
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= PG 1.1: Realizar las practicas base
e Nivel 2: Gestionado
0 MG 2. Institucionalizar un proceso gestionado.
= PG 2.1: Establecer una politica organizacional
= PG 2.2: Planificar el proceso
= PG 2.3: Proporcionar recursos
= PG 2.4: Asignar responsabilidades
= PG 2.5: Entrenar al personal
= PG 2.6: Gestionar las configuraciones
= PG 2.7: Identificar e involucrar a los implicados relevantes
= PG 2.8: Supervisar y controlar el proceso
= PG 2.9: Evaluar objetivamente la adherencia
= PG 2.10: Revisar el estado con la alta direccion
e Nivel 3: Definido
0 MG 3. Institucionalizar un proceso definido.
= PG 3.1: Establecer un proceso definido
= PG 3.2: Recoger informacion de mejora
o Nivel 4: Gestionado Cuantitativamente
0 MG 4. Institucionalizar un proceso gestionado cuantitativamente.
= PG 4.1: Establecer objetivos cuantitativos para el proceso
= PG 4.2: Estabilizar el rendimiento de los subprocesos
e Nivel 5: Optimizando
0 MG 5. Institucionalizar un proceso de optimizacion.
= PG 5.1: Asegurar la mejora continua del proceso

= PG 5.2: Corregir las causas de los problemas
2.4.2.3. Areas de Proceso

Para ayudar a quienes usan la representacion continua del CMMI-DEV, las areas de proceso
son organizadas en cuatro categorias (véase jError! No se encuentra el origen de la referencia.),
estas categorias enfatizan la relacion que existe entre las dreas de proceso. Una vez que se
seleccionan las areas de proceso, se debe también seleccionar el grado de madurez deseado en los
procesos asociados con esas areas de proceso (es decir, seleccionar el apropiado nivel de capacidad).



Marco Conceptual

Tabla 2.2. Areas de proceso, categorias asociadas y niveles de madurez en el CMMI-DEV.

Area de proceso Categoria Nivel de madurez
Anélisis Causal y Resolucidn. Soporte 5
Gestidn de la Configuracion. Soporte 2

Anélisis de Decision y Resolucion. Soporte 3
Gestion Integz;&laDdel Proyecto Gestion del proyecto. 3
Medicion y Analisis. Soporte 2
Innovg(;;c’;nniyzggizl'iegue Gestion del proceso. 5
Dé‘:g;%'g;t?\%f{ s;?;,o Gestion del proceso. 3
Enfoque del Proceso Organizativo. Gestion del proceso. 3
Rendig:ggﬁ;;:\zoceso Gestion del proceso. 4
Formacion Organizativa. Gestion del proceso. 3
Integracion del Producto. Ingenieria. 3
Supervision y Control del Proyecto. Gestion del proyecto. 2
Planificacién del Proyecto. Gestion del proyecto. 2
Aseguramiento de la Calidad del Soporte )
Proceso y del Producto.
Gestion Cuantitativa del Proyecto. Gestion del proyecto. 4
Desarrollo de Requisitos. Ingenieria. 3
Gestion de Requisitos. Ingenieria. 2
Gestion del Riesgo. Gestion del proyecto. 3
Gestion de Acuerdos con el Gestion del proyecto. )
Proveedor.
Solucion Técnica. Ingenieria. 3
Validacion. Ingenieria. 3
Verificacion. Ingenieria. 3

La representacion por etapas permite ver areas de proceso en el contexto del nivel de madurez
al cual pertenecen. Las 4reas de proceso estan organizadas por niveles de madurez para reforzar este
concepto. Para apoyar a aquellas empresas que utilizan la representacion por etapas, las AP son
agrupadas por nivel de madurez, indicando cuales implementar para alcanzar cada nivel. De la
misma manera como se trataron las areas en el modulo CMMI-AM, considerando que el objetivo de
la presente tesis se centra en la gestion de los servicios de software subcontratados, se describiran
brevemente los componentes del areca de proceso referente a la Gestion de Acuerdos con el
Proveedor, asi como sus metas y practicas asociadas ya que esta area tiene relacion directa con el
proceso de subcontratacion.
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El proposito de la Gestion de Acuerdos con el Proveedor (SAM, Supplier Agreement

Management) es dirigir la adquisicion de productos a través de los proveedores externos. Esta area
de proceso se enfoca principalmente en la adquisicion de productos y componentes que son
entregados al cliente del proyecto. SAM involucra las siguientes actividades:

Tabla 2.2. Metas y practicas del area de gestion de acuerdos con el proveedor del CMMI-DEV.

Metas y précticas especificas

ME 1. Establecer los acuerdos con el proveedor.
PE 1.1 Determinar el tipo de adquisicion
PE 1.2 Seleccionar a los proveedores

PE 1.3 Establecer los acuerdos con el proveedor

ME 2. Satisfacer los acuerdos con el proveedor.
PE2.1 Ejecutar el acuerdo del proveedor
PE2.2 Supervisar los procesos del proveedor
PE2.3 Evaluar los productos del proveedor
PE2.4 Aceptar el producto adquirido

PE2.5 Transicion de los productos

En las metas y practicas listadas en la Tabla 2.2 unicamente se mencionan las pertenecientes al

Nivel 2 del modelo, esto porque estamos tratando la Gestion de Servicios de Software
Subcontratados. Esta AP esta incluida en las dreas pertenecientes a este nivel de capacidad, por tanto
para el ambito de esta tesis no es relevante explicar niveles superiores al 2.

2.4.2.4. Ventajas

CMMI-DEV es adoptado ampliamente y es mejorado continuamente a través de la
retroalimentacion de la comunidad cientifica.

El modelo CMMI-DEV utiliza dos representaciones: por etapas y continua; su
representacion continua permite la flexibilidad para mejorar uno o mas procesos.

Transicion del ‘aprendizaje individual’ al ‘aprendizaje de la organizacion’ por mejora
continua, lecciones aprendidas y uso de bibliotecas y bases de datos de proyectos mejorados.

Es el sucesor de CMM, por lo que algunas areas de proceso fueron realineadas, algunas
expandidas y otras colocadas dentro de otras.

2.4.2.5. Desventajas

El modelo tiene un alto grado de complejidad, alarga los tiempos de adopcion en algunos
sectores, teniendo en cuenta que simplificar instrucciones no necesariamente implica bajar el
nivel profesional.

La transicion de un nivel de madurez CMMI a otro nivel es aproximadamente de 2 afios
[Jackelen, 2007].

A pesar de que el modelo especifica qué actividades se deben realizar, no da pautas claras
sobre el como, tanto respecto de la ingenieria como en relacion a la gestion de proyectos.
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e La gran carga de papeleo es considerada mas un mecanismo de control gerencial, que una
guia para el trabajo de los técnicos.

2.4.3. CMMI-ACQ (CMMI for Acquisition)

El CMMI-ACQ esté disefiado para las organizaciones que adquieren productos de software. El
CMMI-ACQ es otro modelo de la familia CMMI que representa un conjunto de las mejores
practicas que ayudan a las organizaciones a mejorar sus procesos [Hoftmann, 2007].

El modelo CMMI-ACQ se enfoca en actividades clave del comprador, iniciando y eligiendo
los acuerdos con el proveedor, usando un conjunto de métricas estdndares para gestionar la
adquisicion de los productos y servicios, desarrollar los criterios de aceptacion, y definir las entregas
de los proveedores. Dado el éxito que esta teniendo el modelo CMMI-DEV en las organizaciones de
desarrollo, la tarea del SEI fue responder a la necesidad de un modelo CMMI enfocado a la
subcontratacion de sistemas y de servicios orientados al software. El modelo CMMI-ACQ ofrece
una alternativa de control para las organizaciones que adquieren productos de software apoyando a:

e Evitar o eliminar las barreras y problemas en el proceso de adquisicion a través de la mejora
de la eficiencia operacional.

e Implementar y gestionar un proceso para la adquisicion de los productos y servicios,
incluidas las solicitudes; abastecimiento del proveedor; adjudicacion de un acuerdo; y la
capacidad de gestion del proveedor.

e Utilizar un lenguaje comun para facilitar el proceso entre los compradores y los proveedores
de soluciones.

e Entregar los productos de manera mas rapida, con mayor calidad, a bajo costo, y con la
tecnologia mas apropiada

2.4.3.1. Componentes del modelo

Dado que el modelo pertenece a la familia de modelos CMMI, comparte todos los
componentes de los modelos anteriores. Este modelo cuenta también con dos representaciones:
continua y por etapas. La representacion continua ofrece un enfoque flexible a la mejora de los
procesos, una empresa puede escoger mejorar el desempefio de algun proceso especifico (que esté
causando problemas), o puede enfocarse en diferentes areas que estén ligadas a los objetivos del
negocio, sin abarcar todas las areas de la empresa. La representacion por etapas ofrece un enfoque
sistematico para mejorar los procesos paso a paso. Al conseguir la madurez de cada etapa, se
asegura que se ha dado una mejora y se han establecido las bases necesarias para iniciar la siguiente
etapa (véase Figura 2.6).

Ambas representaciones contienen componentes similares tales como AP, ME y MG, asi
como PE y PG. La diferencia entre las dos representaciones salta a la vista inmediatamente al
observar las estructuras, la representacion por etapas utiliza niveles de madurez y la representacion
continua utiliza niveles de capacidad. La representacion continua habilita a la organizacion a enfocar
su esfuerzo de mejora eligiendo las areas de proceso o conjunto de &reas de procesos
interrelacionadas que beneficien a la organizaciéon y sus objetivos de negocio, mientras que la
representacion por etapas provee una ruta predeterminada de mejora desde el nivel de madurez 1 al
nivel de madurez 5 alcanzando las metas de las areas de proceso de cada nivel de madurez.
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Figura 2.6. Estructura de la representacion por etapas del CMMI-ACQ [CMMI-ACQ, 2007]
2.4.3.2. Niveles de capacidad/madurez

Los niveles de capacidad y madurez empleados por el CMMI-ACQ son idénticos a los niveles
expuestos para el modelo CMMI-DEV.

2.4.3.3. Areas de Proceso

El CMMI-ACQ contiene seis areas de proceso que son especificas para los compradores de
servicios/productos de software. Estas areas unicas para el CMMI-ACQ describen las practicas y
capacidades que diferencian a los compradores de otras organizaciones (véase Figura 2.7).

Solicitud y
Desarrollo del
Contrato del

Proveedor

Gestion del Acuerdo

Centro

Validacién de la [ Gestion del ‘ Solucién  Técnica
adquisicién \ Proyecto ) de la Adquisicién

Proceso

Desarrollo de los
Requisitos de la
Adquisicion

Verificacion de la
adquisicion

Figura 2.7. Las seis grandes areas del CMMI- ACQ [Hoftmann, 2007]

El modelo también incluye 16 areas de proceso comunes a todos los modelos CMMI. Estas
areas cubren la Gestion del Proyecto, la Gestion del Proceso y el Soporte a Procesos.

La Tabla 2.3 describe brevemente las seis areas de proceso clave para el modelo CMMI-ACQ.
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Tabla 2.3. Metas y practicas de las areas de proceso del CMMI-ACQ.

Solicitud y Desarrollo del Contrato del Proveedor

El proposito de esta area es preparar un paquete de solicitud y seleccionar uno o mas proveedores para
entregar un producto o servicio. Esta area establece los objetivos para la adquisicion, las restricciones, la
disponibilidad de recursos y tecnologia, consideraciones de métodos de adquisicion, tipos de contratos
potenciales con los proveedores, términos y condiciones, riesgos, y soporte para la adquisicion de productos
sobre su ciclo de vida. El area incluye las siguientes metas y practicas especificas:

ME 1. Preparar la solicitud y el desarrollo de acuerdo con el proveedor.
PE1.1 Desarrollar la estrategia de adquisicion

PE1.2 Identificar a los proveedores potenciales

PE1.3 Desarrollar un paquete de solicitud

PE 14 Revisar el paquete de solicitud

PE1.5 Distribuir el paquete de solicitud

ME 2. Seleccionar al proveedor.
PE 2.1 Evaluar la propuesta de solucion
PE2.2 Desarrollar los planes de negocio

PE2.3 Concluir la seleccion del proveedor

ME 3. Establecer los acuerdos con el proveedor.
PE 3.1 Establecer el entendimiento de los acuerdos

PE3.2 Documentar el acuerdo con el proveedor

Gestion del Acuerdo

El propodsito de esta area es asegurar que el proveedor ejecuta los requisitos contractuales y que el
comprador esta de acuerdo con los términos establecidos en el contrato con su proveedor. El area de proceso
involucra las siguientes metas y practicas especificas:

ME 1. Gestion de acuerdos con el proveedor.

PE 1.1 Mantener la comunicacion y el mutuo entendimiento con los proveedores
PE1.2 Resolver los problemas

PE1.3 Revisar el contrato con el proveedor

PE 14 Aprobar el contrato con el proveedor

ME 2. Satisfacer el contrato del proveedor.
PE 2.1 Aceptar los productos adquiridos
PE2.2 Implementar los productos adquiridos

PE 2.3 Gestionar el pago del proveedor

Desarrollo de los Requisitos de la Adquisicién

El propdsito de esta area es producir y analizar los requisitos del cliente; estos seran la base para la
seleccion y el disefio de la configuracion del producto. El area de proceso incluye las siguientes metas y
practicas especificas:

ME 1. Desarrollar los requisitos del cliente.
PE 1.1 Recabar las necesidades

PE1.2 Desarrollar los requisitos
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Tabla 2.4 (continuacion). Metas y practicas de las areas de proceso del CMMI-ACQ.

ME 2. Desarrollar los requisitos contractuales.
PE 2.1 Establecer los requisitos contractuales

PE2.2 Asignar los requisitos contractuales

ME 3. Analizar y validar los requisitos.

PE 3.1 Establecer los conceptos y escenarios operacionales
PE3.2 Analizar los requisitos

PE3.3 Analizar los requisitos para alcanzar el equilibrio

PE3.4 Validar los requisitos con métodos comprensibles

Solicitud Técnica de la Adquisicién

El proposito de esta area es desarrollar restricciones de disefio y verificar la solucion técnica del proveedor.
El producto o servicio es disefiado e implementado en base a las restricciones de disefio del comprador. El
area incluye las siguientes metas y practicas especificas:

ME 1. Desarrollar las restricciones técnicas.
PE 1.1 Establecer una definicion de las restricciones de disefio

PE1.2 Verificar el disefio con métodos comprensibles

ME 2. Analizar y verificar la solucion técnica.
PE 2.1 Analizar la solucion técnica

PE 2.2 Analizar exhaustivamente la descripcion de las interfaces

Validacidon de la Adquisicion

El proposito de esta area es demostrar que un producto o servicio cumple con su objetivo una vez que es
colocado en el entorno pensado. La validacion se asegura que el producto o servicio adquirido cumpla con
los requisitos del cliente. Esta area de proceso incluye las siguientes practicas y metas especificas:

ME 1. Seleccionar los productos para la validacion.
PE 1.1 Establecer el entorno de la validacion

PE1.2 Establecer los procedimientos y criterios de la validacion

ME 2. Validar los productos o servicios.
PE2.1 Ejecutar la validacion

PE2.2 Analizar los resultados

Verificacion de la Adquisicion

El propdsito de esta area de proceso es asegurar que el producto de trabajo seleccionado satisfaga los
requisitos. Esta area de proceso incluye las siguientes practicas y metas especificas:

ME 1. Preparar la verificacion.
PE 1.1 Seleccionar los productos para verificacion
PE 1.2 Establecer el entorno de la verificacion

PE 1.3 Establecer los procedimientos y criterios de la verificacion

ME 2. Verificar los productos seleccionados.
PE2.1 Ejecutar la verificacion

PE2.2 Analizar los resultados
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2.4.3.4. Ventajas

e ElI modelo CMMI-ACQ utiliza dos representaciones: por etapas y continua; su
representacion continua permite la flexibilidad para mejorar uno o mas procesos, por lo cual
puede ser util a pequeiias empresas.

e El modelo también permite la transicion del ‘aprendizaje individual’ al ‘aprendizaje de la
organizacion’ por mejora continua, lecciones aprendidas y uso de bibliotecas y bases de
datos de proyectos mejorados.

2.4.3.5. Ventajas y Desventajas

e Laaplicacion del modelo genera mucha documentacion.
e El modelo CMMI-ACQ asume que ya se ha manejado anteriormente un modelo CMMI.

e El tiempo de implementacidon puede prolongarse en algunos sectores por tanto, es costoso.
2.4.4. 1ISO/IEC 15504:2004 (Information Technology - Process Assessment)

En 1988 la ISO y la Comision Internacional Electrotécnica (IEC, International
Electrotechnical Commission) [URL-6] crearon el estandar ISO/IEC 15504. Desde entonces, los
miembros de la ISO y la IEC han colaborado en el desarrollo de estandares internacionales, en
campos de mutuo interés, a través de comités técnicos para tratar con campos particulares en
actividades técnicas. Otras organizaciones internacionales, gubernamentales y no gubernamentales,
relacionadas con la ISO y la IEC también toman parte en el trabajo.

ISO/IEC 15504 es aplicable a cualquier organizacion de software que desee establecer y
mejorar sus capacidades de planeacion, gestion, supervision, control, y mejora de la adquisicion,
suministro, desarrollo, operacion, evolucion y soporte del software [ISO/IEC, 2004]. No supone
estructuras organizacionales particulares, filosofias de gestion, modelos del ciclo de vida del
software, tecnologias de software, o metodologias de desarrollo. Las principales aportaciones del
estandar son:

e Ayudar a las organizaciones interesadas en adquirir algun software a determinar la capacidad
de un proveedor potencial de TI, de modo que se logren determinar los riesgos asociados a
un cierre exitoso de un contrato, desarrollo o servicio.

e Ayudar a las organizaciones involucradas en algin desarrollo de software a mejorar y
mantener sus procesos internos de desarrollo, de tal forma que se logren identificar las
debilidades y areas a mejorar.

e Proporcionar las bases de una autovaloracion que ayuda a las organizaciones a determinar su
capacidad en la implementacién de un nuevo proyecto informatico.

2.4.4.1. Componentes

El estandar ISO/IEC 15504:2004 se compone de cinco partes (véase Figura 2.11).

Parte 1. Conceptos y Vocabulario. Esta parte del estandar proporciona la informacion general
sobre los conceptos de Evaluacion del Proceso y su empleo en dos contextos: la mejora del proceso
y la determinacion de la capacidad del proceso. La Parte 1 describe como las partes de la suite se
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ajustan y proporcionan la guia para su seleccion y uso. Esto explica las exigencias contenidas dentro
del estandar y su aplicabilidad a la realizacion de las evaluaciones.

Parte 2. Realizacion de una Evaluacion. Define los requisitos para la realizacion de una
evaluacion del proceso como una base para el empleo en la mejora del proceso y la determinacion
de la capacidad. La evaluacion del proceso esta basada en un modelo de dos dimensiones que
contiene una dimension del proceso y una dimension de la capacidad. Un modelo de referencia
externo del proceso proporciona la dimension del proceso, el cual define un juego de procesos
caracterizados por los objetivos y salidas del proceso. La dimension de la capacidad consiste de un
marco de medida que comprende seis niveles de capacidad de proceso y sus atributos de proceso
asociados. El resultado de la evaluacion consiste de un conjunto de atributos de proceso para cada
proceso evaluado, llamado el perfil de proceso, y también puede incluir el nivel de capacidad
alcanzado por aquel proceso.

Parte 1
Conceptos y
vocabulario

Parte 4
Parte 3 Parte 2 ;
) . o Guia deuso para la
Guia para realizar | Requisitos L mejora del proceso y
evaluaciones (normativa) determinacion de la

capacidad

Modelo de Referencia Parte5

de Proceso (ISO/IEC Modelo de evaluacion y
12207 AMD %) guia indicadora (SPICE)

Figura 2.8. Componentes de ISO/IEC 15504:2004 [ISO/IEC, 2004]

Parte 3. Guia para realizar Evaluaciones. Proporciona la guia en la reunioén del conjunto
minimo de requisitos para realizar una evaluacion contenida en la Parte 2. La Parte 3 proporciona
una introduccién sobre la evaluacidon del proceso e interpreta los requisitos a través de la provision
de guia en:

e Larealizacion de una evaluacion

e El marco de medicion para la capacidad del proceso

e Los modelos de referencia del proceso y modelos de evaluacion del proceso
e Laseleccion y el uso de herramientas de evaluacion

e La capacidad de los asesores

e La verificacion de conformidad.

La Parte 3 también proporciona un ejemplo documentado del proceso de evaluacién que se
conforma a los requisitos de la Parte 2.
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Parte 4. Guia de uso para la Mejora del Proceso y determinacion de la Capacidad del
Proceso. Proporciona la guia sobre como utilizar una evaluacién de proceso dentro de un programa
de mejora de proceso o en la determinacion de la capacidad del proceso. Dentro del contexto de una
mejora de proceso, la evaluacion del proceso proporciona el medio para caracterizar una unidad
organizacional en términos de la capacidad de los procesos seleccionados. El andlisis de la salida de
una evaluacién del proceso contra los objetivos de negocio identifica fortalezas, debilidades y
riesgos relacionados con los procesos. Esto, en su momento, puede ayudar a determinar si los
procesos son efectivos al alcanzar los objetivos de negocio, y proporcionan los motivos para hacer
mejoras. La determinacion de la capacidad del proceso se preocupa por analizar la salida de una o
mas evaluaciones del proceso para identificar las fuerzas, debilidades y riesgos envueltos en un
proyecto especifico que usa los procesos seleccionados dentro de una unidad organizacional dada.
La determinacién de la capacidad del proceso puede proporcionar una entrada fundamental a la
seleccion del proveedor, en cuyo caso es también llamada ““determinacion de la capacidad del
proveedor™.

Parte 5. Un Modelo de Evaluacion y guia indicadora. Proporciona un modelo ejemplar para
ejecutar evaluaciones de proceso que se basan directamente y son compatibles con el modelo de
referencia definido en la Parte 2. El modelo de referencia (descrito en la Parte 2) cubre dos
dimensiones:

e La dimension del proceso que se caracteriza por los propositos del proceso y que son los
objetivos mensurables esenciales de un proceso;

e La dimensién de la capacidad del proceso que se caracteriza por una serie de atributos de
proceso, aplicables a cualquier proceso, que representan caracteristicas mensurables
necesarias para gestionar un proceso y mejorar su capacidad.

2.4.4.2. Niveles de capacidad/madurez

Las capacidades desarrolladas por un proceso estan expresadas en términos de atributos de
procesos agrupados en los niveles de capacidad. Los atributos de procesos son caracteristicas que
pueden ser evaluadas en una escala de realizacion proporcionando asi una medida de la capacidad
del proceso. Los atributos son aplicables a todos los procesos y cada uno de ellos describe una faceta
de la capacidad total de gestionar y mejorar la efectividad de un proceso en lograr su propdsito y
contribuir a los objetivos de negocio de la organizacion.

Un nivel de capacidad se caracteriza por un conjunto de atributos comunes (practicas
genéricas) que proporcionan un incremento mayor en la capacidad de ejecutar un proceso. Los
niveles constituyen una manera racional de progresar a través de la mejora de la capacidad de
cualquier proceso.

Existen seis niveles de capacidad en el modelo de referencia (véase Figura 2.9). Los niveles de
capacidad se detallan a continuacion:
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5.2 Mejora Continua

@ Optimizando 5.1 Cambio en el Proceso

.. 4.2 Control del Proceso
Previsible 41 dicion del
Niveles de Capacidad @ .1 Medicion del Proceso

Establecid 3.2 Recursos del Proceso
O stablecido 3.1 Definicién del Proceso
. 2.2 Gestidn del Proceso
@ Gestionado 2.1 Gestion del Rendimiento

O Realizado 1.1 Realizacion del Proceso Atributos

Incompleto

Figura 2.9. Niveles de capacidad y atributos de ISO/IEC 15504 [ISO/IEC, 2004]
Nivel 0: Incompleto.

Existe un fallo general para alcanzar el proposito o resultado del proceso. No es facil
identificar los productos o salidas del proceso.

Nivel 1: Realizado.

Existen productos que muestran que el proceso se estd ejecutando, sin embargo no esta
planificado ni supervisado, y su rendimiento depende del conocimiento y esfuerzo
individual.

Nivel 2: Gestionado.

Se entregan productos de calidad aceptable dentro de los plazos de tiempo y con los recursos
establecidos. El rendimiento del proceso se planifica y se gestiona, y progresa hacia un
proceso definido.

Nivel 3: Establecido.

El proceso es ejecutado y gestionado usando un proceso definido basado en los buenos
principios de la IS. Los recursos necesarios para establecer la definicion del proceso se
encuentran en su lugar. La principal distincion con el nivel anterior es que el nivel
establecido utiliza un proceso definido que es capaz de alcanzar los resultados esperados.

Nivel 4: Previsible.

El proceso definido es ejecutado consistentemente en la practica dentro de limites de control
definidos, para lograr las metas de proceso establecidas. Se recogen y analizan medidas
detalladas del rendimiento (el cudl es gestionado cuantitativamente). La calidad de los
productos es conocida cuantitativamente hablando.

Nivel 5: Optimizando.

Se realiza una mejora continua del proceso mediante la comprension cuantitativa del impacto
de los cambios a los procesos.
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2.4.4.3. Areas de Proceso

Los Procesos Primarios del Ciclo de Vida (véase Figura 2.10) consisten de las categorias de
proceso Cliente-Proveedor e Ingenieria y se describen como:

e La categoria del proceso Cliente-Proveedor (CUS) consiste en los procesos que impactan
directamente al cliente, desarrollo del soporte y transicion del software al cliente, y provision
de la correcta operacion y uso del producto/servicio de software.

e La categoria del proceso Ingenieria (ENG) consiste en los procesos que directamente
especifican, implementan o mantienen al producto de software, y la documentacion del
cliente.

Los Procesos de Soporte del Ciclo de Vida consisten de la categoria de proceso Soporte y se
describen como:

e La categoria del proceso Soporte (SUP) consiste en los procesos que puedan ser empleados
por algln otro proceso (incluyendo otros procesos de soporte) en varios puntos del ciclo de
vida del software.

Los Procesos Organizacionales del Ciclo de Vida consisten de las categorias de proceso
Gestion y Organizacion, e Ingenieria y se describen como:

e La categoria del proceso Gestion (MAN) consiste en los procesos que contienen practicas
genéricas que puedan ser empleadas por cualquiera que gestione algun proyecto o proceso
dentro de un ciclo de vida de software.

e La categoria del proceso Organizacién (ORG) consiste en los procesos que establecen los
objetivos de negocio de la organizacion y el proceso de desarrollo, producto y recursos, los
cudles, cuando son usados en los proyectos de la organizacion, ayudaran a la organizacion a
alcanzar dichos objetivos.
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1 Grupo de Adquisicion 2 Grupo de Suministro

1.1 Preparacion para la 2.1 Oftrecimiento de
adquisicion proveedor

1.2 Seleccion del 2.2 Acuerdo de contrato
proveedor 2.3 Liberacion del

1.3 Supervision del software
proveedor 2.4  Aceptacion del

1.4 Aceptacion del cliente software

1 Grupo de Gestion

1.1 Alineacion organizacional
1.2 Gestion de la organizacion
1.3 Gestion del proyecto

1.4 Gestion de la calidad

1.5 Gestion de riesgos

1.6 Medicion

3 Grupo de Ingenieria

3.1 Elicitacion de requisitos

3.2 Analisis de los requisitos del sistema
3.3 Diseflo de la arquitectura del sistema
3.4 Andlisis de los requisitos software
3.5 Disefio del software

3.6 Construccion del software

3.7 Integracion del software

3.8 Testing del software

3.9 Instalacion del software

3.10 Integracion del sistema

3.11 Testing del sistema

3.12 Mantenimiento del sistema & software

2 Grupo de Mejora de Proceso

2.1  Establecimiento del proceso
2.2 Evaluacion del proceso
2.3 Mejora del proceso

3 Grupo de Recursos e Infraestructura

3.1 Gestion de recursos humanos
3.2 Entrenamiento

3.3 Gestion del conocimiento
3.4 Infraestructura

4 Grupo de Operacion

4.1 Uso operacional
4.2 Soporte al cliente

4 Grupo de Reutilizacién

2.1  Gestion de los activos
2.2 Gestion del programa de reutilizacion
2.3 Ingenieria de dominio

1 Grupo de Control de Configuracion

1.1  Gestion de documentacion

1.2 Gestion de configuracion

1.3 Gestion de problemas

1.4  Gestion de peticion de cambio

3 Grupo de Calidad del Producto

3.1 Usabilidad
3.2 Evaluacion del producto

2 Grupo de Aseguramiento de la Calidad

2.1  Aseguramiento de la calidad
2.2 Verificacion
2.3 Validacién

2.4 Revisiones conjuntas
2.5 Auditoria

Figura 2.10. Los procesos de SPICE (ISO/IEC 15504:2004 Parte 5) [ISO/IEC, 2004]

A continuacién se describen las Practicas Base (PB) del grupo de proceso de adquisicion dado
el interés de esta tesis. Se describiran brevemente las practicas base de los componentes del grupo
de proceso para la adquisicion, ya que esta area tiene relacion directa con el proceso de
subcontratacion. Para mayor informacion sobre la norma consultar [VanLoon, 2004].
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Tabla 2.4. Metas y practicas base del grupo de adquisicion de la ISO/IEC 15504.

Grupo de Procesos de Adquisicion

El propdsito de este grupo es obtener el producto y/o servicio que satisfaga la necesidad expresada por el
cliente. El proceso comienza con la identificacion de la necesidad del cliente y termina con la aceptacion del
producto y/o servicio requerido por el mismo.

1.1 Preparar la adquisicion. El proposito de este proceso es establecer las necesidades y metas de la

adquisicion.

BP 1.1.1 Identificar una necesidad para adquirir, desarrollar o aumentar un sistema, producto o servicio
de software

BP1.1.2 Negociar un contrato con el proveedor que exprese claramente la expectacion, las
responsabilidades y obligaciones tanto del cliente como del proveedor

BP1.1.3 Preparar una estrategia para la adquisicion del producto
BP1.14 Establecer y acordar criterios de aceptacion y la forma en que la evaluacion sera usada

BP1.1.5 Distribuir el paquete de solicitud

1.2 Seleccionar al proveedor. El propésito del proceso es escoger a la organizacion que sera responsable
de la implementacion del proyecto identificado en 1.1.

BP1.2.1 Identificar y documentar los requisitos de la adquisicion

BP1.2.2 Seleccionar un proveedor basandose en una evaluacion de la oferta de los proveedores, de sus
capacidades y otros factores que necesiten ser considerados

BP1.23 Negociar un contrato con el proveedor que exprese claramente la expectacion,
responsabilidades y obligaciones tanto del cliente como del proveedor

1.3 Supervisar al proveedor. El propésito del proceso es supervisar las actividades del proveedor durante
el desarrollo del producto y/o servicio de software.

BP 1.3.1 Conservar la comunicacion con el cliente con el objetivo de mantenerlo actualizado con el
progreso, costos y riesgos hasta la terminacion exitosa

BP 1.3.2 Revisar los aspectos técnicos del desarrollo sobre una base regular con el proveedor. Esto
podria incluir reuniones con el proveedor o la comunicacién formal para revisar el estado de
los requisitos y peticiones

BP 1.3.3 Supervisar la adquisicién contra la documentacion de adquisicion convenida para que el
progreso pueda ser repasado y auditado para asegurar que las limitaciones especificadas como
costos, calendario, y calidad sean cubiertas

1.4 Aceptar el producto. El propoésito de este proceso es aprobar la entrega del proveedor cuando todas las
condiciones de aceptacion han sido satisfechas.

BP 1.4.1 Realizar la evaluacion del producto o el servicio contra los requisitos convenidos

BP1.4.2 Aceptar el producto o servicio cuando todas las condiciones de aceptacion han sido satisfechas

2.4.4.4. Ventajas
e Las evaluaciones ISO/IEC 15504 son factibles para una organizacion entera, un solo
proyecto, una unidad organizativa o incluso para un solo proceso.

e El método de evaluacion ISO/IEC 15504 puede ser usado con multiples modelos de
referencia del proceso.
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e E] estandar ISO/IEC 15504 es el método de valoracion mas utilizado en las PES de
desarrollo de software, ya que es flexible y puede ser adaptado a las necesidades de la
organizacion.

2.4.4.5. Desventajas

e El dominio del proceso deberia ser méas amplio para abarcar todos los posibles ciclos de vida
y es dificil que todos los atributos de proceso sean universales, aplicables a todos los proceso
y practicas base.

e Por otro lado, la dimension de la capacidad ha alcanzado un alto grado de dificultad y existen
solapamientos con la dimension de los procesos.

e (Cabe mencionar que la complejidad de las evaluaciones (y por consiguiente el costo) es
significativamente mas alto que en otros modelos.

245 ITIL (IT Infrastructure Library)

Desarrollado a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL, Information Technology Infrastructure Library) [ITIL, 2005] inici6 como una guia para el
gobierno del Reino Unido. La estructura base de ITIL ha demostrado ser 1til para las organizaciones
en todos los sectores a través de su adopcion por innumerables compaiiias. ITIL pertenece a la OGC
y proporciona un conjunto cohesionado de practicas efectivas construidas a partir de la experiencia
tomada de los sectores publico y privado a nivel internacional, y soportadas por un esquema de
capacitacion, organizaciones dedicadas a la formaciéon y por herramientas de evaluacion e
implementacion.

ITIL fue desarrollado al reconocer que las organizaciones dependian cada vez mas de la
informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento dio como
resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se correspondieran con
los objetivos del negocio, y que satisficieran los requisitos y las expectativas del cliente. A través de
los afios, el énfasis paséd de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI a la gestion de servicios
TI. ITIL se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefa, publica o privada, con
servicios TI centralizados o descentralizados, con servicios TI internos o suministrados por terceros.
En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y a un costo aceptable.

ITIL constaba de 10 libros centrales cubriendo dos areas principales: Soporte del Servicio y
Prestacion del Servicio. Estos libros centrales fueron mas tarde soportados por 30 libros
complementarios que cubrian una numerosa variedad de temas, desde el cableado de una red hasta la
gestion de la continuidad del negocio. A partir del afio 2000, se acometid una revision de la
biblioteca. En esta revision, ITIL fue reestructurada para hacer mds simple el acceder a la
informacion necesaria para administrar sus servicios. Los libros centrales se han agrupado en dos,
cubriendo las areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio, con el fin de eliminar la
duplicidad y mejorar la navegacion. La filosofia de ITIL se basa en las siguientes premisas:

e Capturar las mejores practicas de la industria.
e Ser escalable, adaptandose a las particularidades y complejidad de las organizaciones.
e Ser independiente de la tecnologia.

e Ser mas descriptivo que prescriptivo.
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2.4.5.1. Componentes

ITIL esta estructurado en dos grandes areas: Funciones de Soporte al Servicio y Funciones de
Prestacion del Servicio; las que a su vez estan divididas en procesos (véase Figura 2.11).

Gestion de
Niveles de
Servicio

Prestacion
de Servicio

Soporte al
Servicio

Gestion de
Incidentes

Gestion
Financiera

Gestion de
Problemas

Gestion de
Configura- Servico
cion

Gestion de

Capacidad

Gestion de
Comunidad
de Servicio

Gestion de
Cambios

Gestion de
Disponi-
bilidad

Gestion de
Liberaciones

Figura 2.11. Estructura del modelo ITIL [ITIL, 2005]

Las funciones de Soporte al Servicio comprenden las practicas de aquellos procesos que
permiten proveer los servicios de TI de manera eficiente, es decir se concentra en las operaciones
cotidianas:

e Gestion de incidentes”.

e Gestion de problemas.

e Gestion de la configuracion.
e Gestion del cambio.

e Gestion de la liberacion.

e Service desk.

Mientras que las funciones de Prestacion del Servicio se enfocan en la administracion de los
servicios de TI e involucran una serie de practicas de gestion para asegurar que los servicios de TI

* Los libros de ITIL definen al término incidente como “cualquier acontecimiento que no es parte de la
operacion estandar de un servicio y que cause, 0 pueda causar, una interrupcion o una reduccion a la calidad de ese
servicio”
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estén siendo entregados de acuerdo a lo acordado entre el proveedor de servicio y el cliente. Los
procesos de soporte al servicio se muestran en la Tabla 2.5.

Tabla 2.5. Objetivos y tareas de los procesos de prestacion del servicio del modelo ITIL.

1 Gestion de los Niveles de Servicio

1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7

Establecer una relacion de confianza entre cliente y proveedor

Comprender las especificaciones y requisitos del servicio

Establecer flexibilidad y reactividad en la prestacion del servicio

Determinar el balance entre las demandas del cliente y el costo de prestacion del servicio
Establecer niveles cuantificables de servicio

Mejorar la calidad del servicio

Resolver objetivamente los conflictos

Tareas:

e Formular un catalogo de servicios

e Establecer los requisitos de los niveles de servicio

e Establecer el Acuerdo de Nivel del Servicio (SLA, Service Level Agreement)
e  Gestionar los contratos y acuerdos de nivel operacional

e Formular la hoja de especificaciones del servicio

e  Supervisar, revisar e informar sobre el servicio

e Establecer programas de mejora a los servicios

e Establecer una Gestiéon de Relaciones con los Clientes (CRM, Customer Relationship
Management)

2 Gestion Financiera

2.1

Controlar y proporcionar informacion sobre los costos de los servicios de TI que soportan las
necesidades de negocio del cliente

3 Gestion de la Capacidad

3.1
32
33
34

Gestionar la demanda
Gestionar la carga de trabajo
Gestionar los recursos

Gestionar el rendimiento

4 Gestion de la Continuidad del Servicio

4.1
4.2
43

Evitar el aumento de la dependencia entre los negocios y las TI
Disminuir el costo y tiempo de recuperacion

Determinar el costo de las relaciones con los clientes

5 Gestion de la Disponibilidad

5.1

Predecir, planificar y gestionar la disponibilidad de los servicios
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2.4.5.2. Niveles de capacidad/madurez

A diferencia de los modelos y/o estandares anteriores, ITIL no utiliza niveles de capacidad o
madurez para determinar el grado de “adopcioén” a sus practicas. ITIL utiliza niveles de certificacion
que aseguran la correcta gestion de los servicios de TI. Los niveles de ITIL son los siguientes:

e Certificado Basico.
Se dirige a las personas que buscan conocer de cerca las correctas practicas de ITIL.
o Certificado de Practicante.

Esta dirigido a personas que poseen algln tipo de responsabilidad en el disefio de procesos
de administracion en los departamentos de TI, asi como en la planificacion de actividades
que se asocian a los procesos.

e Certificado de Directivo.

Dispone de conocimientos profundos en administracion de los departamentos de Tl y, a su
vez, le permite dirigir la implantacion de las soluciones que estan sustentadas en ITIL.

La certificacion ITIL se aplica inicamente a personas y no a compaiiias (a diferencia de los
modelos CMMI): para ello existen otro tipo de certificaciones que tienen que ver mas con el aspecto
de la calidad. Para empresas que se dedican al desarrollo de software se recomienda el CMMI, por
ejemplo. Para empresas que no son del sector TI, pero que operan sistemas complejos, con
procedimientos definidos y que desarrollan software solo ocasionalmente es recomendable contar
con profesionales certificados en ITIL.

2.4.5.3. Procesos

ITIL ha sido usado subsecuentemente como la base para el desarrollo del Estandar Britanico
para la Gestion de Servicios, ambos se encuentran alineados y han sido revisados recientemente para
cimentarse en un conjunto de documentos:

e BS 15000-1:2002, Gestion de Servicios de TI. (Parte 1: Especificacion para la Gestion de
Servicios).

e BS 15000-2:2003, Gestion de Servicios de TI. (Parte 2: Codigo de Practica para la Gestion
de Servicios de TI).

e PD 0005:2003, Gestion de Servicios de TI — Guia del Director.

e PD 0015:2002, Gestion de Servicios de TI — Cuaderno de Ejercicios de Autoevaluacion.

Estos documentos proporcionan un estandar con el cudl las organizaciones pueden ser
evaluadas y certificadas para apreciar la calidad de sus procesos de Gestion de Servicios de TI. En
julio del 2003 se introdujo un esquema de certificacion denominado BS 15000. El esquema fue
disefiado por el itSMF (IT Service Management Forum) [URL-7] y es operado bajo su control.

También se ha anadido a ITIL un libro complementario para la Gestion del Activo de
Software (SASM, Software Asset Management). Este se concentra en las demandas especificas de
gestionar los activos de software dentro de una organizacion y los temas relacionados asociados con
el uso de estos mismos activos. La definicion del libro declara que “SAM es toda la infraestructura
y procesos necesarios para la gestion, control y proteccion efectivos de los activos de software
dentro de una organizacion a través de todas las etapas de su ciclo de vida”. El objetivo general de
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todos los procesos SAM es lograr una buena gestion corporativa, enfocada a gestionar, controlar y
proteger los activos de software de una organizacion, incluyendo la gestion de los riesgos

alcanzados por el uso de los mismos activos (véase Figura 2.12).

Procesos de Gestion General

Gestion total de los riesgos en Capacidad, conciencia y entrenamiento

una evaluacion Rendimiento, métricas y mejoras continuas

Politicas y procedimientos Continuidad del servicio y gestion de la
disponibilidad

Contabilidad del estado

Procesos de Gestion de Activos Principales

Identificacion de activos Gestion de bases de datos
Control de activos Gestion Financiera

Procesos Logisticos Procesos de Verificacion y
Cumplimiento

Definicion de requisitos | Verificacion e intervencion
Disefio Cumplimiento licenciativo
Evaluacion Cumplimiento de seguridad
Obtencion Otros cumplimientos
Construccion
Despliegue
Operacion
Optimizacion
Retiro

Procesos de Relaciones

Gestion de contratos
Gestion de proveedores
Gestion de relaciones
internas de negocio

Gestion de la subcontratacion

Figura 2.12. Areas de proceso de SAM [ITIL 2005]

El objetivo de los Procesos de Gestion General es establecer y mantener internamente la
infraestructura de gestion mientras que otros procesos SAM son implementados. Cada una de las

otras areas de procesos puede lograr sus objetivos como sigue:

e Procesos de Gestion de Activos Principales: Para identificar y mantener la informacion
acerca de los activos de software a lo largo de su ciclo de vida, y para gestionar los activos

fisicos relacionados con el software.

e Procesos Logisticos: Para controlar todas las actividades que afectan el progreso del

software a lo largo de su ciclo de vida.

e Procesos de Verificacion y Cumplimiento: Para detectar, extender y gestionar todas las
excepciones a las politicas, procesos y procedimientos SAM y el uso correcto de la licencia.

e Procesos de Relaciones: Para gestionar todas las relaciones dentro del negocio y con los
socios y proveedores, para acuerdos contractuales, legales y de servicio y objetivos que se

relacionan con el uso del software.

El estdandar BS 15000 especifica un conjunto de procesos de gestion interrelacionados
basandose principalmente en el modelo ITIL y se utiliza como la base de una auditoria del servicio
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gestionado. Este estandar proporciona un marco de trabajo reconocido para controlar la Gestion de
Servicios de TI permitiéndole a la organizacion planificar, administrar, proporcionar, supervisar,
reportar, revisar y mejorar tal proceso de tal forma que se brinde un mejor soporte a los requisitos
del negocio, ademas de incluir a la Gestion de la Relacion con el Cliente el estandar se enfoca en
negocios que requieren servicios de calidad [BSI, 2002].

BS15000 fue lanzado en la Conferencia del itSMF en Birmingham, Inglaterra, el 6 de
noviembre del 2000 y complementa al Cédigo de Practica para la Gestion de Servicios de TI
establecido por el Instituto Britanico de Estandares (BSI, British Standard Institute); PD0005 y el
libro de autoevaluacion PD0015. Usados juntos (BS 15000 y PD0005) proporcionan un marco de
trabajo para la comprension de las practicas efectivas. El estandar fue revisado y liberado como un
par complementario [BSI, 2002], [BSI, 2003], en donde se define un conjunto comprensible y
cercanamente relacionado a los procesos de Gestion del Servicio.

2.4.5.4. Ventajas

e Mejora la comunicacion con los clientes y usuarios finales a través de los puntos acordados.

e [TIL proporciona un marco de referencia uniforme para la comunicaciéon interna y con los
proveedores.

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

2.4.5.5. Desventajas

e Existen solo tres procesos que no son cubiertos expresamente por ITIL: Gestion del
Proveedor, Gestion de la Relacion de Negocio y el Reporte de Servicio.

e Se ha utilizado en organizaciones grandes sin ningun problema, mientras que en las PES el
cuidado requerido es extremo.

e Se requiere de tiempo y esfuerzo considerables para su implementacion es amplio.
2.4.6. COBIT (Control Objectives for Information and related Technology)

COBIT ayuda a las organizaciones a localizar las multiples necesidades de gestion salvando
las diferencias entre los riesgos del negocio, los aspectos técnicos y las necesidades de control. Este
marco de trabajo proporciona un conjunto de practicas efectivas a través de una representacion de
dominio y proceso, y presenta las actividades en una estructura ldégica y manejable. El enfoque
principal de COBIT es la orientacion del negocio y esta disefiado para ser empleado no sélo por los
usuarios y auditores, sino también y mas importante ain, como una guia comprensiva para los
propietarios de los procesos de gestion y de negocio que se agrupan en cuatro dominios:
planificacion y organizacion, adquisicion e implementacidon, entrega y soporte, y supervision
[COBIT, 2000].

2.4.6.1. Componentes

Los componentes de COBIT se pueden resumir en:

e Sumario (resumen) ejecutivo: ofrece una sinopsis de los conceptos COBIT.
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e Marco de trabajo: presenta la estructura COBIT de cuatro dominios de TI.

e Objetivos de control: muestra los objetivos de control detallados, correspondientes a cada
uno de los procesos de TI.

e Guias de auditoria: constituyen una referencia empleada para la revision de los anteriores
controles.

e QGuias de gestion: desarrolladas para orientar a la direccion en la gestion de su TI,
proporciondndole herramientas para evaluar y medir la capacidad de la entidad en cada uno
de los procesos TI definidos por COBIT, dentro de un modelo de madurez de seis niveles.

e Herramientas de implementacion: incluyen una guia para la puesta en marcha de COBIT
dentro de la organizacion.

Existen dos clases distintas de modelos de control: las clases de “modelo de control de
negocios” (por ejemplo COSO) y “modelos de control mas enfocados a TI” (por ejemplo DTI).
COBIT afirma salvar las inconsistencias existentes entre ambas clases y por lo tanto se orienta a ser
mas comprensivo en la gestion y operar a un nivel mas alto que los estandares tecnologicos para la
gestion de los SI.

El concepto base de COBIT es que el control en TI es abordado mediante la biisqueda de la
informacion que es necesaria para soportar los objetivos o requisitos de negocio, y mediante la
busqueda de la informacién que ha sido el resultado de la aplicaciéon combinada de los recursos de
TI relacionados que necesitan ser gestionados por los procesos de TI. Para satisfacer los objetivos de
negocio, la informacién necesita ajustarse a un criterio seguro al cual COBIT se refiere como
requisitos de negocio para informacion. En el establecimiento de la lista de requisitos, COBIT
combina los principios implantados en modelos de referencia existentes y conocidos:

e Requisitos de Calidad (C): Calidad, costo, entrega.

e Requisitos Fiduciarios (F) (Informe COSO): Efectividad y eficiencia de operaciones,
fiabilidad de la informacion, conformidad con las leyes y regulaciones.
e Requisitos de Seguridad (S): Confidencialidad, integridad, disponibilidad.
Del extenso dominio que surge de estos tres requisitos COBIT extrae siete categorias:

e Efectividad. Trata con la informacion que ha sido relevante y pertinente al proceso de
negocio, también ha sido entregada a tiempo, es correcta, consistente y util.

e Eficiencia. Concerniente a la provision de informacion a través del optimo (mas productivo y
econdmico) uso de recursos.

e Confidencialidad. Concerniente a la proteccion de la informacion sensitiva de la divulgacion
no autorizada.

e Integridad. Relacionada con la exactitud y completitud de la informacion asi como con su
validez en la conformidad con los valores y expectaciones del negocio.

e Disponibilidad. Relacionada con la informacion que ha estado disponible cuando ha sido
requerida por el proceso de negocio ahora y en el futuro. Concierne también el salvaguardar
los recursos necesarios y las capacidades asociadas.
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Conformidad. Trata con la conformidad con aquellas leyes, regulaciones y convenios
contractuales a los cudles el proceso de negocio esté sujeto (por ejemplo criterios de
negocios impuestos externamente).

Fiabilidad de la Informacion. Relacionada con la provision de informacion apropiada para la
gestion de operar la entidad y para la gestion de ejercitar sus responsabilidades financieras y
de conformidad informadas.

Los recursos de TI identificados en COBIT pueden definirse como sigue:

Datos (D): Son objetos en el sentido amplio de la palabra (internos o externos), estructurados
y no estructurados, graficas, sonido, etc.

Aplicaciones (A): Se entiende que son la suma de procedimientos manuales y automatizados.

Tecnologia (T): Cubre el hardware, sistemas operativos, sistemas para la gestion de bases de
datos, trabajo en red, multimedia, etc.

Instalaciones (1): Son todos los recursos para albergar y soportar los SI.

Personas (P): Incluyendo las habilidades de la plantilla, el conocimiento y la productividad
para planificar, organizar, adquirir, entregar, soportar y supervisar los SI y servicios de
informacion.

COBIT identifica cuales de los siete criterios de informacion (efectividad, eficiencia,

confidencialidad, integridad, disponibilidad, conformidad y fiabilidad) y qué recursos de TI
(personas, aplicaciones, tecnologia, instalaciones y datos) son importantes para que los procesos de
TI den soporte total a los objetivos de negocio. Esta estructura cubre todos los aspectos de
informacion y tecnologia que la soportan. Mediante la aplicacion de objetivos de control, el
propietario de los procesos de negocio puede asegurarse de que un sistema de control adecuado sea
proporcionado para el entorno de TI (véase Figura 2.13).

P Criterio de Informacion =
C F S
Dominios
A D
F
T
Procesos P A
Procesos |_:| |_:|

v Actividades Recursos
o de TI

Figura 2.13. Control de COBIT para dar soporte a los objetivos de negocio [COBIT 2005]
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COBIT consta de objetivos de control de alto nivel y una estructura general para su
clasificacion. La teoria fundamental para la clasificacion consiste en que existen, en esencia, tres
niveles de esfuerzos de TI cuando se considera la gestion de los recursos de TI (véase Figura 2.14).
Empezando desde el fondo, existen actividades y tareas necesarias para alcanzar un resultado
medible. Las actividades poseen el concepto de ciclo de vida mientras que las tareas son mas
discretas. Los procesos se definen en una capa arriba como una serie de actividades o tareas con un
control natural. En el nivel mas alto, los procesos son naturalmente agrupados dentro de dominios.
Su agrupacién natural es a menudo confirmada como dominios de responsabilidad en una estructura
organizacional y esta en linea con la gestion del ciclo o ciclo de vida aplicable a los procesos de TI.

Crilerio de nfbrvarién  Beounzror de TI

it %%g s
. ] .i HME -E
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POE | Gestona la mversion de T1 Pl P o FIEEE
P08 | Conmnia bos objetros de gestony la diveccrm P [ o
POT | Cestiona bs reomsos hamanos PP |
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Figura 2.14. Objetivos de control de COBIT [COBIT 2005]



Marco Conceptual 67

2.4.6.2. Niveles de capacidad/madurez

COBIT define 34 procesos dentro de un entorno de TI. Para cada proceso existe un control de

alto nivel, y entre 3 y 30 objetivos de control detallado. El propietario del proceso debe ser capaz de
determinar el nivel de adherencia a los objetivos de control, ya sea como una rapida autoevaluacion
0 como una referencia en conjuncidn con una revision independiente.

La aproximacion de los Modelos de Madurez para el control sobre los procesos de TI consiste

en el desarrollo de un método de calificacion de tal manera que la organizacion pueda clasificarse
asi misma desde no existente hasta optimizada (del 0 al 5). Esta aproximacion estd basada en el
Modelo de Madurez que el SEI define para la madurez de la capacidad del desarrollo de software.

Para cada uno de los 34 procesos de TI (mostrados en la Figura 2.14) existe una escala de

medicion incremental basada en una calificacion de “0” hasta “5”:

Nivel 0: No Existente.

Carencia completa de cualquier proceso reconocible. La organizacion no ha reconocido
siquiera que existe alglin aspecto a mejorar.

Nivel 1: Inicial / Ad hoc.

Existe evidencia que la organizacion ha reconocido que los problemas existen y necesitan ser
abordados. Existen sin embargo procesos no estandarizados pero en su lugar existen
aproximaciones ad hoc que tienden ha aplicarse en una base individual. La aproximacion
general para la direccion es desorganizada.

Nivel 2: Repetible pero Intuitivo.

Son identificados procesos de TI para mejorar y/o controlar los procesos principales de la
empresa, son planificados y supervisados con eficacia como inversiones y se derivan dentro
del contexto de una arquitectura definida. No existe entrenamiento formal o comunicacién de
los procedimientos estdndar y la responsabilidad es asignada individualmente. Existe un alto
grado de confianza en el conocimiento de los individuos.

Nivel 3: Proceso definido.

Los procedimientos han sido estandarizados y documentados, y comunicados a través del
entrenamiento. Sin embargo se ha dejado que los individuos sigan estos procesos y es
improbable que se detecten desviaciones. Los procedimientos no son sofisticados pero son la
formalizacion de practicas existentes.

Nivel 4: Gestionado y Medible.

Es posible supervisar y medir el cumplimiento con los procedimientos y tomar acciones
donde los procesos aparentan no estar trabajando efectivamente. Los procesos estan bajo una
constante mejora y proporcionan la buena practica. La automatizacion y herramientas se
utilizan de una forma fragmentada o limitada.

Nivel 5: Optimizando.

Los procesos han sido refinados al nivel de “mejor practica” basandose en los resultados de
mejora continua y en el modelado de la madurez con otras organizaciones. La TI es usada en
una forma integrada para automatizar el flujo de trabajo proporcionando herramientas para
mejorar la calidad y efectividad, haciendo que la empresa se adapte rapido.
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Por lo tanto, COBIT es una herramienta que permite a los directores librar los huecos con
respecto a los requisitos de control, aspectos técnicos y riesgos del negocio y comunicar tal nivel de
control a los implicados relevantes; ademés de permitir el desarrollo de una buena practica y una
politica clara para el control en toda la organizacion.

2.4.6.3. Procesos

Los procesos estan agrupados en dominios que son identificados utilizando palabras que la
direccion deberia usar en las actividades organizacionales del dia a dia —no en la jerga de un auditor
(véase Figura 2.15).

| OBIJETIVOS DEL NEGOCIO |

N E e

GOBIERNO TI

g

| INFORMACION |_

efectividad
eficiencia
confidencialidad
integridad
disponibilidad
conformidad
fiabilidad

SUPERVISION |

PLANEACION Y
l ORGANIZACION

| RECURSOS TI

personas
sistemas
tecnologia
instalaciones
datos

ENTREGA'Y
SOPORTE

ADQU ISICION E
IMPLEMENTACION

Figura 2.15. Dominios de COBIT [COBIT 2005]

La definiciéon para el dominio de Adquisicion e Implementacion es la que nos interesa dado el
enfoque de la tesis. Para realizar la estrategia de TI necesitan identificarse, desarrollarse, o
adquirirse soluciones de TI, ademés de implementarse e integrarse dentro de los procesos de
negocio. En adicion, los cambios en y el mantenimiento de los sistemas existentes son cubiertos en
este dominio para asegurar que el ciclo de vida es duradero para estos sistemas. Es importante
resaltar que este dominio en particular es el objeto de interés en este trabajo de investigacion.

Debe notarse que estos procesos de TI pueden aplicarse en niveles diferentes dentro de una
organizacion. Por ejemplo, algunos de estos procesos seran aplicados a nivel de la empresa, otros a
nivel de la funcion de TI, otros a nivel del propietario de los procesos de negocio, etc. Debe notarse
también que el criterio de efectividad de procesos que planifican o entregan soluciones para los
requisitos de negocio algunas veces cubrird el criterio para la disponibilidad, integridad y
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confidencialidad —en la préctica, se convierten en requisitos de negocio. Por ejemplo, el proceso de
“identificar soluciones” tiene que ser efectivo en proporcionar los requisitos de disponibilidad,
integridad y confidencialidad.

Con el objetivo de obtener una mejor comprension de como COBIT gestiona la
subcontratacion de servicios, se describen a detalle los procesos del dominio para la Adquisicion e

Implementacion (véase Tabla 2.6). Para mayor informacion sobre el modelo consultar [COBIT,
2000].

Tabla 2.6. Objetivos de control de alto nivel para la adquisicién e implementacién en COBIT.

Al1l ldentificar Soluciones Automatizadas

Control sobre el proceso de identificar soluciones automatizadas que cumplan los requisitos de negocio y
satisfagan el aseguramiento de una aproximacion efectiva para satisfacer los requisitos del usuario.

All.1 | Conocimiento de las soluciones disponibles en el mercado

All.2 | Metodologias de adquisicion e implementacion

All.3 | Participacion del usuario y la compra

All.4 | Alineamiento con la empresa y estrategias de T1

AIl.5 | Definicion de los requisitos de informacion

All.6 | Estudios de factibilidad (costos, beneficios, alternativas, etc.)

All.7 | Funcionalidad, operabilidad, aceptabilidad y los requisitos de mantenimiento
AlIl.8 | Cumplimiento de la arquitectura de informacion

AIl1.9 | Seguridad y control de costos efectivos

AIl.10 | Responsabilidades del proveedor

Al2 Adquirir y Mantener Aplicaciones de Software

Control sobre el proceso de adquirir y mantener aplicaciones de software que satisfagan los requisitos de
negocio para proporcionar funciones automatizadas que apoyen efectivamente el proceso de negocio.

Al2.1 | Prueba funcional y de aceptacion

Al2.2 | Controles de aplicacion y requisitos de seguridad

Al2.3 | Requisitos de documentacion

Al2.4 | Ciclo de vida del software de aplicacion

AlI2.5 | Arquitectura de informacion de la empresa

Al2.6 | Metodologia del ciclo de vida del desarrollo del sistema

Al2.7 Interfaz usuario-ordenador

Al3 Adquirir y Mantener Infraestructura Tecnoldgica

El control sobre el proceso de adquirir y mantener infraestructura tecnoldgica que satisfagan los requisitos
de negocio para proporcionar las plataformas apropiadas que permitan apoyar a las aplicaciones de negocio.

AI3.1 | Cumplimiento con las directivas y estandares de la infraestructura tecnologica
Al3.2 | Evaluacion tecnologica

AI3.3 | Instalacion, mantenimiento y controles de cambio

Al3.4 | Planes de actualizacion, conversion y migracion

AI3.5 | Uso de infraestructuras y recursos internos y externos
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Tabla 2.7. (continuacion). Objetivos de control de alto nivel para la adquisicién e implementacion en COBIT.

AIl3 Adquirir y Mantener Infraestructura Tecnoldgica
AI3.6 | Relaciones y responsabilidades del proveedor
AI3.7 | Gestion del cambio

AI3.8 | Sistema de seguridad del software

Al4 Adquirir y Mantener Aplicaciones de Software

Control sobre el proceso de desarrollar y mantener procedimientos que satisfagan los requisitos de negocio
para asegurar el uso apropiado de las aplicaciones y el establecimiento de soluciones tecnolégicas.

Al4.1 | Rediseno del proceso de negocio

Al4.2 | Desarrollo a tiempo

Al4.3 | Procedimientos y controles de usuario
Al4.4 | Procedimientos y controles operacionales

Al4.5 Materiales de entrenamiento

A5 Instalar y Acreditar los Sistemas

Control sobre el proceso de instalar y acreditar sistemas que satisfagan los requisitos de negocio para
verificar y confirmar que la solucion es ajustada para el propdsito planificado.

AI5.1 | Entrenamiento del usuario y personal de operaciones de TI
AI5.2 | Conversion de datos

AI5.3 | Entorno de pruebas que refleje el entorno de vida

Al5.4 | La acreditacion

AI5.5 | Revisiones y realimentacion post-implementacion

AIS5.6 | Participacion del usuario final en las pruebas

AI5.7 | Planes continuos de la mejora de la calidad

AIS5.8 | Requisitos de continuidad de negocio

AI5.9 | Medicion de la capacidad y el rendimiento

AI5.10 | Criterios de aceptacion convenidos

Al6 Gestionar los Cambios

Control sobre el proceso de gestionar los cambios que satisfagan los requisitos de negocio para reducir al
minimo la probabilidad de interrupcion, alteraciones no autorizadas y errores.

Al6.1 | Identificacion de cambios

Al6.2 | Procedimientos de categorizacion, priorizacion y emergencia
Al6.3 | Evaluacion del impacto

Al6.4 | Autorizacion de cambio

Al6.5 | Gestion de la liberacion

Al6.6 | Distribucion del software

Al6.7 | Uso de herramientas automatizadas

Al6.8 | Gestion de configuracion

Al6.9 | Rediseo del proceso de negocio
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2.4.6.4. Ventajas

Incorpora los principios de gestion de la calidad total.

Es aplicable a todos los tamainos y tipos de organizacion.

2.4.6.5. Desventajas

Mas que una guia de implementacion COBIT est4 disefiado para ayudar en el entendimiento
y la gestion de los riesgos y beneficios asociados a la informacion y la TI relacionada con
esta.

No es un modelo que se enfoque exclusivamente al proceso de adquisicion de software y
presenta una marcada tendencia hacia la supervision de los procesos.

2.5. Comparativa empirica de los modelos de referencia

Para realizar el estudio empirico de los modelos, se define una serie de criterios bajo los cuales

se hard una comparacion de los modelos presentados, dicha comparacion se muestra por medio de
un cuadro comparativo (véase Tabla 2.7), cada uno de estos criterios es descrito brevemente a
continuacion.

Ambito de aplicacion

Descripcion: Este criterio valida si el modelo es aplicable al proceso de subcontratar
solamente o abarca otros aspectos relacionados con el software, ya que el objetivo de la tesis
es la gestion de servicios de software subcontratados.

Tiempo de implementacion.

Descripcion: Este criterio se refiere al tiempo que le lleva a una organizacion aplicar el
modelo o estandar elegido y obtener una mejora en sus procesos.

Aplicacion en PES .

Descripcion: Este criterio permite determinar si el modelo estd enfocado a PES o es
adaptable a ellas, dado que el enfoque de la tesis es hacia las PES .

Proceso de mejora continua.

Descripcion: Este criterio permite definir como se conduce la mejora. Porque los modelos
que se pueden conducir en forma continua permiten enfocarse en una o mas aéreas de
proceso.

Gestion de la relacion entre el cliente y proveedor.

Descripcion: Este criterio permite determinar si se promueve una buena relacion entre los
involucrados en el proceso de subcontratacion.

Uso de una biblioteca de activos.

Descripcion: Este criterio permite determinar si el modelo tiene integradas plantillas y
documentos estandar, datos para el control de los proyectos. Es importante determinar la
existencia de activos, puesto que la presente propuesta de tesis contendrd una biblioteca de
activos para la correcta implementacion del proceso de subcontratacion.
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e Herramienta de evaluacion.

Descripcion: Este criterio determina si el modelo cuenta con una herramienta, para
diagnosticar o validar el modelo. Es necesario determinar la existencia de herramientas de
evaluacion basadas en los modelos, ya que la propuesta de esta tesis considera el disefio de
una herramienta que permita evaluar el proceso actual para la subcontratacion de servicios de
software.

e Costo de implementacion.

Descripcion: Este criterio permite determinar si el modelo es costoso en su implementacion
y en la obtencion del algun nivel de madurez.

e Satisfaccion del usuario y negocio.

Descripcion: Este criterio determina el grado de satisfaccion de los usuarios que

implementan el modelo.

Tabla 2.7. Cuadro comparativo sobre los modelos para la subcontratacion de servicios de software.

Criterio CMMI-AM CMMI-DEV CMMI-ACQ If?ségf COBIT ITIL
Adquisicion Adquisicionde | Todas las Gestion
Ambito de q Desarrollo de d . Todas las de
S de Software y Software y areas del . .
Aplicacion . Software . areas de SI | Servicios
sistemas Sistemas Software TI
Alto (pero no Alto (pero el
se puede modelo no esta
Tlempo de 5 obFener un enfocado Alto Alto Alto Alto
implementacion nivel de solamente al
madurez o proceso de
capacidad) subcontratar)
No hay un
enfoque .,
. Su representacion
especifico, pero se . .
vede continua permite
L P la flexibilidad Aplicable a
Aplicacion en implementar la . . . .
Se desconoce . para mejorar uno cualquier Si Si
PES representacion , S
. 0 mas procesos, | organizacion
continua, y se
. por lo cual puede
selecciona una e
. ser util a las PES
area de proceso a
mejorar
No, esta
Proceso de Si si Si Si mas si
mejora continua enfocado a
Supervision
Relacion entre
el cliente y Si Si Si Si No Si
proveedor
Blb!loteca de No No No No No No
Activos
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Tabla 2.8. (continuacion). Cuadro comparativo sobre los modelos para la subcontratacion de servicios de software.

Criterio CMMI-AM CMMI-DEV CMMI-ACQ Ifé)ségf COBIT ITIL
Herrarn%efnta de No No No No Si --
evaluacion
Costo de A;letoL,lis;rze Alto, requiere Alto, a causa
. ., d personal Alto Alto Alto del tiempo del
implementacion | obtener un . . .

. calificado implementacion
nivel
El modelo
Satisfaccion del NO 5¢ No muy Asurp§ que s . 1nd19f;1
) obtiene un . ha utilizado ya satisfaccion del
usuario y . satisfecho por la , -- -- .
negocio nivel de carea de paneleo algun modelo cliente ya que
& satisfaccion & pap CMMI se enfoca mas
en ellos.

2.6. Modelos de mejora del proceso de software

Los procesos proporcionan un marco de trabajo estructurado para que el personal de TI pueda
realizar su trabajo de una forma mas eficaz y eficiente. La mejora de los procesos significa optimizar
la efectividad y la eficiencia, mejorando también los controles y reforzando los mecanismos internos
para responder a las contingencias y las demandas de los clientes.

El desempeiio de una organizacion mejora continuamente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso y la toma de decisiones se basa en el eficaz
analisis de los datos e informacion. Al medir y analizar resultados, se obtienen los criterios de
gestion necesarios para aplicar medidas que mejoran de forma continua la eficiencia y calidad de los
procesos base, por tanto, los resultados.

IDEAL y MOPROSOFT son modelos que sirven como guia para iniciar, planificar e
implementar acciones tendientes a mejorar los procesos.

2.6.1. Modelo IDEAL

EL SEI ha propuesto un ciclo de mejora de procesos conocido como IDEAL. Los modelos de
mejora tratan de reconocer las oportunidades de mejora y establecer un programa de mejora
mediante la comprension y el conocimiento de los costos y beneficios asociados con su
implementacion. El modelo mas completo y compacto de las etapas de SPI es el IDEAL [McFeeley,
1996]. El modelo IDEAL consta de 5 etapas en un ciclo continuo: Inicio (Initiating), Diagndstico
(Diagnosing), Establecimiento (Establishing), Actuacion (Acting) y Aprendizaje (Learning) (véase
Figura 2.16).

2.6.1.1. Estructura

La etapa Inicial es el punto de arranque en donde se establecen la infraestructura inicial de mejora,
los roles y las responsabilidades hacia la infraestructura. Se obtiene la aprobacion para la iniciativa
SPI y al mismo tiempo se establecen los compromisos sobre los recursos necesarios para que el
trabajo se lleve a cabo. Se establecen el Grupo Directivo (MSG, Management Steering Group) y el
Grupo del Proceso de Ingenieria de Software (SEPG, Software Engineering Process Group). Por
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ultimo, se elabora un plan de SPI para comunicar el inicio del programa de mejora. Las acciones a
realizar en esta fase son:

e Establecer el contacto: es el detonante de la iniciativa. Es importante conocer cuales son las
razones para mejorar e identificar los aspectos comerciales u organizacionales que se
pretende asegurar.

e Establecer el patrocinio de la alta direccion: el apoyo de los distintos niveles de direccion es
critico, su ausencia o debilidad es una receta para fracasar. El apoyo debe ser claro, efectivo
y constante.

e Establecer la infraestructura adecuada: contar con un mecanismo para dirigir ¢ implementar
el proyecto de mejora. Se debe capacitar a los distintos gerentes y personal de proyecto.

Aprender

Analizar /

Proponer y validar J

acciones !

futuras /.-’ Implementar la
/ solucién

\ solucion

|
|
Establecer EStabl_ec.er el | _Esmblecer
el contexto patrocinio | infraestructura [
| -
~"Probar la
solucién

Evaluar el
estado actual y
caracterizar

el deseado

Iniciar

.

Definir la ™
solucion

" Desarrollar
recomendaciones

 Establecer . \ Establecek..___
prioridades |/ \ planes de !
| Desarrollar ' accién
propuesta
\

Establecer
Figura 2.16. Estructura del modelo IDEAL [McFeeley, 1996]

La etapa de Diagnoéstico determina el trabajo preliminar para las fases posteriores. Se inicia la
elaboracion de un plan de accion SPI de acuerdo con la vision de la empresa pero que incluya al
plan estratégico de la misma, las lecciones aprendidas, los problemas claves enfrentados por la
empresa, y las metas a largo plazo. Establecer una linea base del estado actual de la empresa, los
resultados y las recomendaciones de las evaluaciones se incluyen en un plan de accion para la
mejora. Las acciones a realizar en esta fase son:

e Evaluar el estado actual y el esperado: implica una evaluacion de los proyectos de la
organizacion (CMMI puede servir como un modelo de referencia para determinar el estado
deseado que se pretende alcanzar).

e Desarrollar recomendaciones y documentar los resultados de la fase: un equipo experto
identifica las debilidades y fortalezas de las practicas actuales, en base a la informacion
analizada durante la evaluacion. Sus recomendaciones sirven como entrada al plan de accion
para la mejora. La salida es generalmente un informe de resultados.
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En la etapa de Establecimiento se priorizan los problemas detectados a través de actividades
de mejora y se desarrollan las estrategias para la solucion. Se termina el borrador del plan de accion
de acuerdo a la organizacion. Las metas de la mejora son desarrolladas a partir de las metas
generales establecidas en la fase de inicio y son incluidas en la version final del plan de accion SPI.
Se definen las métricas necesarias para monitorear el progreso y se proporciona formacion a los
Grupos Técnicos de Trabajo (TWG, Technical Working Group). También durante esta fase se crean
plantillas del plan de accion que estaran disponibles para que los TWG las cumplimenten. Las
acciones a realizar en esta fase son:

e Establecer las prioridades: la mejor comprension de las necesidades que se han ido
identificando en los pasos previos, permite establecer la estrategia y los recursos necesarios
para completar el trabajo. Se identifican a los recursos competentes que participaran en el
proyecto de mejora.

e Elaboracion del Plan de Accion: las recomendaciones de la evaluacion se trasforman en un
plan concreto que satisface las prioridades y necesidades de la organizacion.

En la etapa de Actuacion se crean las soluciones para dirigir las areas a mejorar descubiertas
durante la fase de diagnostico. Los planes son desarrollados y se ejecutan pruebas piloto para
evaluar los procesos nuevos o mejorados. Después de realizar pruebas satisfactorias se prepara su
implantacion en la organizacion, se refina la solucion y se implementa. Las acciones a realizar en
esta fase son:

e Desarrollar la solucion: implica la definicion e integracion de los procesos, herramientas,
informacion, conocimiento y habilidades, tanto existentes como nuevas.

e Probar la solucion: una vez que las soluciones han sido disenadas, se necesita probarlas en
proyectos pilotos antes de decidir institucionalizarlas en el resto de los proyectos.

e Refinar la solucion: cuando la solucion propuesta ha sido aplicada en un proyecto piloto, se
puede refinar para reflejar el conocimiento, la experiencia y las lecciones aprendidas en el
ensayo.

e Implementar la solucion: una vez que se ha decidido que se tiene una solucion aceptable, se
procede a aplicarla a lo largo de la organizacion.

El objetivo de la etapa de Aprendizaje es permitir que el proximo ciclo sea mas efectivo. En
este momento, las soluciones han sido desarrolladas, las lecciones han sido aprendidas, y las
métricas sobre el rendimiento y el logro de las metas han sido reunidas. Estos artefactos son
afiadidos a la base de datos de procesos que llegara a ser una fuente de informacion para el personal
involucrado en el proximo ciclo a través del modelo. Usando esta informacion se puede llevar a
cabo una evaluacion de la estrategia, métodos e infraestructura usados en el programa de SPI con la
finalidad de hacer los ajustes necesarios:

e Analizar y validar los resultados: identificar el grado en que el esfuerzo invertido, logro los
propositos deseados. Las lecciones se recolectan, se analizan, se resumen y se documentan.
Se reexaminan las necesidades de la empresa identificadas en la fase de inicio para verificar
si fueron satisfechas.

e Revisar el enfoque seguido y proponer acciones futuras: se plantean y documentan
recomendaciones que resultan del andlisis y la validacién. Se proponen pautas y acciones
para el siguiente plan de mejora.
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Es elemental notar que los recursos comprometidos, los roles y las responsabilidades para el
programa de mejoramiento juegan un papel significativo en el éxito o fracaso de la iniciativa SPI,
por lo que no deben ser subestimados.

2.6.1.2. Ventajas y Desventajas

e FElmodelo IDEAL esta historicamente relacionado a los modelos CMMI.
e FElmodelo IDEAL esta especialmente orientado a las mejoras en organizaciones de software.

e Existen innumerables casos de su aplicacion en PES.
2.6.1.3. Desventajas

e El modelo IDEAL estd basado en experiencias de grandes organizaciones. Existe poca
informacion de como se puede adaptar a empresas pequefias y cudles son los factores e
interdependencias que deben ser tomados en cuenta [Kautz, 2000].

2.6.2. MOPROSOFT

MOPROSOFT (Modelo de Procesos para la Industria de Software) [NYCE, 2005] fue creado
en el afio 2002 en M¢éxico a través de ProSoft (Programa para el Desarrollo de la Industria de
Software) de la Secretaria de Economia [URL-5]. La version 1.1 se hizo publica en el 2003 y la
version 1.3 que es parte de la norma NMX-1-059/04-NYCE-2005 Tecnologia de la informacion-
software-modelos de procesos y evaluacion para desarrollo y mantenimiento de software, se publicd
en el 2005. El proposito de MOPROSOFT es fomentar la estandarizacion de su operacion a través
de la incorporacion de las mejores practicas en gestion e IS, con el fin de elevar la capacidad de las
organizaciones para ofrecer servicios con calidad y alcanzar niveles internacionales de
competitividad [Oktaba, 2005]. El modelo estd enfocado a los procesos de software y considera los
tres niveles basicos de la estructura de una organizacion: la Alta Direccion, la Gestion, y la
Operacion (véase Figura 2.17).

I

<=Categoria>>
Alta direccidn

+Gestion de negocio

T
I
|l
<<Categoria>>
Gestion

+Gestion de procesos
+Gestion de proyectos
+Gestion de recursos
+Recursos humanos y ambiente de trabajo
+Bienes, servicios e infraestructura
+Conocimiento de la organizacion
0
I

—— |

<<Categoria>>
Operacion

+Administracion de proyectos especificos
+Desarrollo v mantenimiento de software

Figura 2.17. Estructura de MOPROSOFT [Oktaba, 2005]
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MOPROSOFT esté dirigido tanto a las empresas o areas internas dedicadas al desarrollo y/o
mantenimiento de software que no cuentan con procesos establecidos -ya que pueden usar el modelo
ajustandolo de acuerdo a sus necesidades-, asi como a organizaciones que ya tienen procesos
establecidos y que lo pueden utilizar como punto de referencia para identificar los elementos que les
hace falta cubrir.

Este modelo pretende apoyar a las organizaciones en la estandarizacion de sus practicas, en la
evaluacion de su efectividad y en la integracion de la mejora continua. MOPROSOFT presenta una
iniciativa de mejora de los procesos de software especialmente disefiada para PES, dado que se ha
tenido en cuenta para su desarrollo las caracteristicas propias de este tipo de organizaciones. La
organizacion debe establecer la estrategia de implantacion de los procesos definidos. Puede decidir
probarlos en proyectos piloto o implantarlos al mismo tiempo en toda la organizacion. Con el
transcurso del tiempo, los procesos deben evolucionar con base a las sugerencias de mejora e ir
alcanzando los objetivos del plan estratégico de la organizacién con metas cuantitativas cada vez
mas ambiciosas. De esta manera la organizacidon puede ir logrando la madurez a través de la mejora
continua de sus procesos.

2.6.2.1. Estructura.

El modelo MoProSoft agrupa los procesos de software en tres niveles que representan la
estructura de una organizacion:

e La Alta Direccion (DIR) aborda las practicas relacionadas con la gestion de negocios.
Proporciona los lineamientos a los procesos de la Categoria de Gestion y se retroalimenta
con la informacién generada por ellos.

e La categoria de Gestion (GES) aborda las practicas de la gestion de procesos, proyectos y
recursos, en funcion de los lineamientos establecidos en la Categoria de Alta Direccion.
Proporciona los elementos para el funcionamiento de los procesos de la Categoria de
Operacion, recibe y evalia la informacion generada por €stos y comunica los resultados a la
Categoria de Alta Direccion.

e La categoria de Operacion (OPE) aborda las practicas de los proyectos de desarrollo y
mantenimiento de software. Esta categoria realiza las actividades de acuerdo a los elementos
proporcionados por la Categoria de Gestion y entrega a ésta la informacion y productos
generados.

La Tabla 2.8 resume los objetivos especificos que MOPROSOFT establece para realizar un
ciclo de mejora.

Tabla 2.8. Objetivos especificos d¢ MOPROSOFT.

Proceso Objetivos
DIR. 1 O1 | Lograr una planificacion estratégica exitosa mediante el cumplimiento del
Gestion de Negocio plan estratégico.

02 | Lograr que la organizacion trabaje en funcion del plan estratégico mediante
la correcta comunicacion e implantacion del mismo.

Mejorar el plan estratégico mediante la implementacion de la propuesta de

03 :
mejoras.
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Tabla 2.9 (continuacion). Objetivos especificos de MOPROSOFT.

Proceso

Objetivos

GES.1
Gestion de Procesos

0Ol

Planificar las actividades de definicion, implantacion y mejora de los
procesos en funcion del plan estratégico.

02 | Dar seguimiento a las actividades de definicion, implantacion y mejora de los
procesos mediante el cumplimiento del plan de procesos.

03 Mejorar el desempefio de los procesos mediante el cumplimiento del plan de
mejora.

Mantener informado a gestion de negocio sobre el desempefio de los

O4 | procesos mediante el reporte cuantitativo y cualitativo.

GES.2 O1 | Cumplir con el plan estratégico de la organizacion mediante la generacion e
Gestion de Proyectos instrumentacion de proyectos.

02 | Mantener bajo control las actividades de gestion de proyectos mediante el
cumplimiento del plan de gestion de proyectos.

03 Proveer la informacion del desempeiio de los proyectos a gestion de negocio
mediante la generacion del reporte cuantitativo y cualitativo.

Atender los comentarios y quejas del cliente mediante la definicion y

04 ejecucion de acciones correctivas o preventivas.

GES.3 Ol | Lograr los objetivos del plan estratégico mediante la provision de los
Gestién de Recursos recursos suficientes y calificados a la organizacion.

02 | Proveer a los miembros de la organizacién de los medios y mecanismos
adecuados para el uso y resguardo de la informacion mediante la base de
conocimientos.

Mantener a la organizacion informada oportunamente sobre las tendencias

03 tecnoldgicas mediante la elaboracion de propuestas tecnologicas.

GES.3.1 O1 | Proveer a la organizacion de recursos humanos calificados mediante la

Recursos Humanos y seleccion y capacitacion adecuada a los roles que se les asignen.

Ambiente de Trabajo | oy | Evaluar el ambiente de trabajo de la organizacién mediante la encuesta sobre
el ambiente de trabajo.

GES.3.2 O1 | Proporcionar a la organizacion los bienes y servicios requeridos por los

Bienes. Servicios e procesos y los proyectos mediante la seleccion y evaluacion de los

Infraestructura proveedores.

02 Mantener la infraestructura de la organizacion mediante el cumplimiento del
plan de mantenimiento.

GES.3.3 O1 | Proporcionar a la organizacion la base de conocimientos de forma confiable,
Conocimiento de la oportuna y segura mediante el cumplimiento del plan de administracion de la
Organizacion. base de conocimiento.
OPE.1 O1 | Lograr los objetivos del proyecto en tiempo y costo mediante la coordinacion
Administracion de y el manejo de los recursos del mismo.
Proyecftos 02 | Mantener informado al cliente mediante la realizacién de reuniones de
Especificos. avance del proyecto.

03 Atender las solicitudes de cambio del cliente mediante la recepcion y andlisis

de las mismas.
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Tabla 2.9 (continuacion). Objetivos especificos de MOPROSOFT.

Proceso

Objetivos

OPE.2

Desarrollo y
Mantenimiento de
Software.

01

Lograr que los productos de salida sean consistentes con los productos de
entrada en cada fase de un ciclo de desarrollo mediante las actividades de
verificacion, validacion o prueba.

Sustentar la realizacion de ciclos posteriores o proyectos de mantenimiento
futuros mediante la integracion de la configuracion de software del ciclo
actual.

02

O3 | Llevar a cabo las actividades de las fases de un ciclo mediante el
cumplimiento del plan de desarrollo actual.

2.6.2.2. Ventajas

MoProSoft, a diferencia de CMM-SW y CMMI esta dirigido a la micro y pequena industria.
Sintetiza las mejores practicas en un conjunto pequefio de procesos que abarcan las
responsabilidades de la alta direccion, gestion y operacion.

Es un modelo que de manera mas pragmatica que otros presenta las mejores practicas para la
industria de software.

Es un modelo en idioma espafol, lo que representa una ventaja para las empresas de
desarrollo de software del pais.

2.6.2.3. Desventajas

Se requiere el apoyo de personas calificadas para implementarlo: personal interno o externo
a la organizacion con las capacidades suficientes del modelo, o un evaluador certificado por
un organismo rector.

MoProSoft disefiado inicamente para PES en México.
La version actualizada tiene un costo.

EL modelo estd dirigido a las empresas o areas internas dedicadas al desarrollo y/o
mantenimiento de software. Pero no especificamente a la relacion cliente proveedor.

2.7. Cuadro comparativo

A manera de resumen, se define una serie de criterios bajo los cuales se hard una comparacion

de los modelos presentados, dicha comparacion se muestra por medio de un cuadro comparativo
(véase Tabla 2.9), cada uno de estos criterios es descrito brevemente a continuacion.

Ambito de aplicacion.

Es un criterio que permite delimitar el uso de un modelo de mejora de procesos, es decir si su
aplicacion es generalizada o solo aplicable a un contexto particular; dado que la presente
investigacion de tesis estd enfocada a la subcontratacion de software, es importante
determinar el ambito de aplicacion de los modelos de mejora de procesos revisados.
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e Validacién del modelo.

Este criterio permite determinar si ha sido documentada la aplicabilidad de un modelo de
mejora de procesos, es decir si existen casos de estudio con sus respectivos resultados
publicados.

e Adaptable a PES.

Este criterio permite determinar si un modelo de mejora de procesos ha sido desarrollado
tomando en cuenta caracteristicas como: el tamafio de la organizacion, recursos necesarios
para su implementacion, costos; dado que la presente investigacion de tesis esta dirigida a
PES y que una limitante de ellas son los recursos, es importante definir si los modelos de
mejora de procesos revisados son factibles de implementar por este tipo de empresas.

Tabla 2.9. Cuadro comparativo sobre los modelos para la mejora del proceso.

Criterio IDEAL MOPROSOFT

Organizaciones dedicadas al desarrollo
Ambito de de software, adaptable a PES y
Aplicacion relacionado con los modelos
internacionales CMM y CMML.

Dirigido a las empresas o areas
internas dedicadas al desarrollo
y/o mantenimiento de software.

Validacion del Numerosos casos de éxito publicados
modelo en la pagina del SEI. 37 casos (hasta 2009).
Aplicacion en PES Su aplicacion es costosa, aunque el

. Dirigido a PES Mexicanas
documento es gratuito.

Con base a los datos expuestos, se puede observar que existen modelos de procesos aplicables
directamente a productos de software en general, enfocados a empresas grandes sin considerar a
pequefias empresas, ya que su aplicacion resulta costosa y se requiere de personal capacitado y sobre
todo dedicado completamente a la mejora del proceso. Como base para el desarrollo de esta tesis se
considera utilizar el modelo CMMI-DEV ya que una de sus areas de proceso se centra en el proceso
de subcontratar servicios de software, este proceso sera adecuado al entorno de las PES. Ademas de
que ha sido uno de los modelos que ha presentado mejores resultados en este entorno.

Una vez analizados los modelos para la mejora, el modelo IDEAL es el que mejor se adapta a
la familia de modelos CMMI. CMMI-DEV proporcionara un marco de trabajo estructurado, el
modelo IDEAL proporcionard la guia para iniciar, planificar e implementar acciones tendientes a
mejorar los procesos, de esta manera se busca que el personal de TI pueda realizar su trabajo de una
forma mas eficaz y eficiente.



3. Metodologia propuesta para la Gestion de la Subcontratacion de
Software en las Pequenas Empresas

3.1. Introduccién

El andlisis empirico que se describié en el capitulo anterior, en el cual se analizaron las
ventajas y desventajas de los modelos de mejora y modelos de referencia (o proceso) mas utilizados
por la comunidad cientifica internacional, nos permite obtener informacion para formular la
propuesta de solucion al analizar modelos que se adecuen a las necesidades y caracteristicas del
pequeio entorno.

El alcance de este trabajo estd limitado a las primeras 3 etapas del modelo IDEAL, lo que
significa que la metodologia que aqui se propone estd restringida a la definiciéon de un proceso
exitoso de subcontratacion de software. Sin embargo, cabe mencionar que ademas del desarrollo del
proceso de subcontratacion también se tomara en cuenta la explotacion del mismo.

Para cubrir la fase Inicial del modelo IDEAL se realizaron los analisis de los principales
modelos de referencia del proceso y modelos de mejora, lo cual fue descrito en el capitulo anterior.
Con base en un andlisis empirico de las pequeias empresas que han implementado un modelo de
mejora, ademas de haber revisado la literatura existente acerca de PES que hayan realizado algiin
programa de mejora basado en alguno de los modelos presentados en el capitulo anterior, se ha
elegido el area de proceso SAM del modelo de referencia CMMI-DEYV, el cual servira de base a la
metodologia. Cabe mencionar que “CMMI es el modelo de referencia de facto para la mejora de
procesos alrededor del mundo” [Serrano, 2006], ademas segin [Miluk, 2006] en su estudio de
aplicacion del CMMI en pequeiias empresas “la representacion continua permite al CMMI ser visto
como una coleccion de soluciones independientes con la cual las PES pueden elegir implementar
cierta pieza basada en ese modelo™.

En la segunda fase, el Diagndstico, se plantea disefiar un mecanismo de evaluacion que
permita identificar fortalezas y debilidades sobre los procesos actuales para llevar a cabo la
subcontratacion de software en PES. De esta forma, se determinan patrones comunes que deberan
ser cubiertos por la metodologia objetivo de esta tesis (véase Figura 3.1).

En la tercera etapa, el Establecimiento, se define la Metodologia para Gestionar la
Subcontratacion de los Servicios de Software (MGSS).

La metodologia que aqui se propone estd guiada a través de actividades (algunas genéricas y
otras especificas), entradas, productos de salida, componentes informativos, plantillas, y demas. La
metodologia propuesta se enfoca en atender a las empresas pequefias que cuentan con pocos
recursos y que necesitan obtener mejoras en sus procesos al subcontratar software. Se propone que
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esta metodologia sea aplicable a las Pequenas Empresas de software y no-software, puesto que se ha
demostrado que la subcontratacion de los servicios de software es un proceso complejo ya que es
necesario considerar requisitos, contratos, calidad esperada, tiempo de implementacion, acuerdos
entre el cliente y el proveedor, y demas aspectos particulares. Estas actividades pueden presentar un
riesgo para los involucrados, pudiendo llegar a la ruptura de la relacion de trabajo.

) Estudio comparativo Q
sobre modelos de 234
proceso [P >y
-
—_— g \
Mecanismo de . Fase de
autoevaluacon L.
Establecimiento
Fase Inicial Fase de
Diagnostico -

Libreria de activos

. ® Plantillas y documentos
1 e Medidas estandar
® Herramientas y técnicas
® Datos para el control de los
proyectos y demds.

Figura 3.1. Fases de desarrollo de la metodologia propuesta

Siguiendo el modelo de mejora elegido, el modelo IDEAL, la soluciébn que se propone
consiste, primeramente, en diseflar un mecanismo para la obtencion de datos de las empresas; el cual
sera util para identificar las fortalezas y debilidades en el entorno PES y, posteriormente, establecer
una metodologia adecuada como iniciativa de mejora; ambas partes serdn presentadas a
continuacion.

3.2. Mecanismo para la obtencidn de datos

Existe un amplio numero de instrumentos que pueden ser usados en la evaluacion para la
recoleccion de datos, tal y como los cuestionarios, las entrevistas, las encuestas, la revision de
documentacion; cada uno presenta ventajas y desventajas. Una de las técnicas mas comunes es el
cuestionario. Esto se debe a que puede ser aplicado a mucha gente, tiene un costo efectivo, provee
datos cuantitativos y los resultados pueden ser analizados rapidamente [Gillham, 2000]. Sin
embargo, es importante mencionar que esta técnica pierde precision y también esta abierta a una
interpretacion errénea. Los cuestionarios pueden ser clasificados como de preguntas abiertas y
cerradas. Una pregunta abierta provee mas informacion que una cerrada. La complejidad al analizar
los datos de una pregunta abierta es mas alta que en las preguntas cerradas [Yamanishi, 2002].
Ademas, una pregunta cerrada provee poca informacion pero estos resultados pueden ser mas faciles
de analizar y son obtenidas mas rapido que las cerradas. Consecuentemente, como primera parte de
la solucidn propuesta para resolver la problematica planteada al inicio de la tesis, se propone utilizar
un enfoque basado en los cuestionarios de preguntas cerradas como el principal instrumento para
recoger informacion sobre el proceso actual de subcontratacion de las organizaciones.
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3.2.1. Instrumento alternativo

En base a la revision de la literatura, se propone utilizar el cuestionario de dos fases propuesto
por Garcia et. al. [Garcia, 2007]. El cuestionario usa preguntas cerradas y limita el nimero de
posibles respuestas a siete. Estas se organizan como se indica a continuacion:

e Cinco preguntas de nivel de realizacion: Siempre, Usualmente, Alguna vez, Rara vez,
Nunca. Esto nos permite determinar el grado de realizacion de cada practica.

e Dos respuestas de validacion: No sé y No aplica. Estas seran usadas para evaluar la
validacion de la pregunta, para validar la exactitud de la pregunta, y para verificar la sintaxis
de la pregunta.

e Espacios adicionales de informacion (Comentarios) para extraer informacion suplementaria.
Es obligatorio escribir algin comentario cuando respondan alguna de las respuestas de
validacion.
Cada posible respuesta tiene una Unica interpretacion e indica el nivel de rendimiento de una
practica tal y como se describe a continuacion (véase Tabla 3.1).

Tabla 3.1. Clasificacion del nivel de rendimiento.

Posible Nivel de S
. Descripcion
respuesta realizacion
La actividad es documentada y establecida en la organizacion. Esta siempre
Siempre 4 es realizada, entre el 75 y 100% de las veces, en los proyectos de la

organizacion.

La actividad es establecida en la organizacion pero raramente documentada.
Usualmente 3 Esta es usualmente realizada, entre el 50 y 74% de las veces, en los
proyectos de la organizacion.

La actividad es débilmente establecida en la organizacion. Esta es realizada
Alguna vez 2 algunas veces, entre el 25 y 49% de las veces, en los proyectos de la
organizacion.

La actividad es raramente realizada en la organizacion. Esta es raramente

Rara vez 1 realizada, entre un 1 y 24% de las veces, en los proyectos de la
organizacion.
Nunca 0 La actividad no es llevada a cabo en la organizacion. No hay personas o
grupos que ejecuten la actividad en la organizacion.

No sé Esta persona no esta segura de como contestar la pregunta.

No aplica La pregunta no es aplicable a la organizacion.
. Este espacio es para elaborar o calificar una respuesta a la pregunta, y es
Comentario P P P pregunta, y

obligatorio cuando alguien selecciona No sé o No aplica.

El nivel de rendimiento de las respuestas determina el porcentaje en el cual la practica es
realizada. Este varia desde ‘“Nunca’ con un valor de 0 a ‘Siempre’ con un valor de 4. Las respuestas
de validacion no tienen valor numérico. El dar un peso especifico para cada respuesta nos permite
analizar facilmente los resultados de una evaluacion e identificar cudles practicas son comunes
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dentro de la organizacion y cuéles no son llevadas a cabo. Para obtener mayor informacion sobre el
mecanismo de evaluacion de dos fases aplicado a la subcontratacion de software consultar [Garcia,
2008].

3.2.2. Disefio del cuestionario para la gestion de los servicios de software subcontratados

El cuestionario propuesto estd basado en una adaptacion de los dos tipos de practicas
establecidas por el CMMI-DEV vy esté dividido en dos fases. La primera fase esta relacionada con
las practicas especificas mientras que la segunda fase estd relacionada con las practicas genéricas.
Otra razon de esta division se debe al diverso tipo de audiencia al que sera aplicado.

La primera fase del cuestionario esta orientada a empleados quienes ejecutan el proceso de
subcontratacion y estd basado en las practicas especificas de SAM del CMMI-DEV. Esta fase esta
dividida en actividades que seran llevadas a cabo para alcanzar un buen establecimiento del proceso
de subcontratacion.

La segunda fase estd orientada a la gestion de alto nivel, tales como gerentes generales,
administradores de sistemas, administradores de software, o lideres de proyectos y estd basada en las
practicas genéricas de SAM del CMMI-DEV. La aplicacion de esta fase pretende ubicar aquellas
actividades para gestionar la subcontratacion de los proyectos que estén institucionalizadas (o no) y
que soporten un proceso gestionado. Un proceso gestionado es un proceso realizado (Nivel 2 del
CMMI-DEV) que cuenta con la infraestructura basica para apoyar al proceso. Es planeado e
implementado de acuerdo a una politica; emplea personas preparadas quienes tienen los recursos
adecuados para producir salidas controladas; involucra a los participantes relevantes; es monitoreado
controlado y revisado; y es evaluado para adherirse con su descripcion de proceso. A continuacion
se muestran las dos fases del cuestionario propuesto.

El cuestionario estd compuesto por el nombre de la fase, después en numero romano se
muestra el nombre de la préactica que se evalua, a continuacion las preguntas para cara practica, las
cuales varian en nimero dependiendo de cada practica a ser evaluada. Debajo de algunas preguntas
se muestra un texto en cursiva, el cual representa una ayuda para la SME que contesta el
cuestionario. Un espacio de informacion adicional para comentarios permitird extraer informacion
suplementaria. Es obligatorio escribir algunos comentarios cuando sea seleccionada la respuesta de
validez No aplica.

3.2.2.1. Fase 1: Evaluacion del proceso de Gestion de Acuerdos con el Proveedor

El proposito de la gestion de acuerdos con el proveedor es gestionar la adquisicion de
productos con los proveedores externos.

I. Determinar el tipo de adquisicion

Siempre Usualmente Algunas Rara Vez Nunca No Sabe Siempre

1. ;Se tiene conocimiento sobre los tipos de adquisicion que seran Veces
usados para todos los productos externos?
P P m] a a m] m] a m]

Observaciones:

II. Escoger a los proveedores en base a una evaluacion de sus habilidades

Siempre Usualmente Algunas Rara Vez Nunca No Sabe Siempre

1. {Se establecen y documentan criterios para la evaluacion de los Veoss

roveedores potenciales?
p p o ) a m} m} o o
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Observaciones:
2. (Se identifican proveedores potenciales para entregarles el ~S°mPe  Uwemene  Agus Raraver  Nunca o NoSabe  Siempre
material y los requisitos solicitados?
Y q m} m} m} m} m} a m}
Observaciones:
3. ¢Se evalian las propuestas de acuerdo a los criterios de Se™P  Usamente  Afaes Ramver o Nunea o NoSabe  Siempre
evaluacion?
m} m} o m} m} a m}
Observaciones:
4. ;Se evallian los riesgos asociados a cada proveedor propuesto? sempre - Usualment - Algunas  Raravez  Nunca  Nosabe  Siempre
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
5. ;Se evaltan las habilidades de los proveedores para realizar el =~ *°™® Uwamene Agues  RaVer  Nuna - NoSabe  Siempre
trabajo?
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
6. (Se seleccionan los proveedores en base a estas practicas? sempre - Usualmente  Algunas  Raravez  Nunca  NoSabe  Siempre
a m] a a a a a
Observaciones:
II1. Establecer y mantener acuerdos formales con el proveedor
1. ;Son revisados los requisitos que el proveedor debe cumplir para ~ S°™P™ UMt Afues Raraver N NoSabe - Siempre
establecer negociaciones cuando sea necesario?
a m] a a a a a
Observaciones:
2. {Se documenta qué proporcionara la empresa al proveedor? Siempre  Usualmente - Algunas - Raravez  Nunca - NoSabe  Sempre
m} m} a m} m} a m}
Observaciones:
3. bse dOCumentaﬂ IOS aCuerdOS con el prOVeedOr? Siempre Usualmente A\I/geuczzs Rara Vez Nunca No Sabe Siempre
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
4. ;Se revisa periédicamente el acuerdo para asegurar que refleje ™  Uvameme A Ramver o Nunca o Nosabe - Siempre
exactamente la relacion entre el proyecto y el proveedor?
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
5. ;Se asegura que todos los participantes entiendan y acepten log ~*°™® Usamene Agues  RaVer o Nuna o NoSabe  Siempre
requisitos antes de implementar el acuerdo o formular cambios - a
sobre este? a o a a o
Observaciones:
6. ;Se revisa el acuerdo con el proveedor, seglin sea necesario, para ~ °°™"*  UwATene A Reraver o Nunea o NoSabe - Siempre
reflejar los cambios a sus procesos o productos?
m} m} o m} m} o m}
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Observaciones:

7. (Se revisan los planes y compromisos del proyecto, incluyendo
los cambios a los procesos o productos del proyecto?

Siempre

Usualmente

Algunas
Veces

Rara Vez

Nunca

No Sabe

Siempre

en el acuerdo?

m} m ] m} m} m} o m}
Observaciones:
8. L‘Se revisan 10S planes del prOyeCtO y IOS COmprOmiSOS, Siempre Usualmente A\I/geLér;Sas Rara Vez Nunca No Sabe Siempre
incluyendo los cambios a los procesos o productos del proyecto, - a
segun sea necesario? o o o o o
Observaciones:
IV. Realizar las actividades con el proveedor segun se especifica en el acuerdo establecido
1. ;Se supervisan el avance y desempefio del proveedor (en o  Usuemente Al Raravez  Nuna o Nosabe - Siempre
relacion al calendario, esfuerzo, costo, y rendimiento técnico) a g
segun lo especificado en el acuerdo? o o o o
Observaciones:
2. ;Se realizan revisiones con el proveedor segin lo especificado ~ **™*®  Uamene Al Reraver  Nona - Nosabe - Siempre
m ] m ] o m ] m ] o m ]
Observaciones:
3. (Se realizan revisiones técnicas y de gestion con el proveedor ~SeTPT  Uwamente  Agues  ReraVer N NoSabe  Sempre
segun lo especificado en el acuerdo?
m] a a m] m] m) m]
Observaciones:
4. ;Se utilizan los resultados de las revisiones para mejorar el ~S°"Pe  Uuemente  Alumas o Raravez  Nuna o NoSabe  Sempre
desempeiio del proveedor y establecer y fomentar relaciones a
largo pl. 1 d feridos? o 6 98 o 08 0O
g0 plazo con los proveedores preferidos?
Observaciones:
6. (Se supervisan los riesgos que involucran al proveedor y se SeTPe  Uwamente  Agues  ReraVer  Nunea o NoSabe  Sempre
toman acciones correctivas cuando es necesario?
m] a a m] m] m) m]
Observaciones:
V. Escoger, supervisar, y analizar los procesos usados por el proveedor
1. ;Son identificados los procesos del proveedor que son criticos ~S°"® U Alums  Raravez  Nuna o Nosabe - Siempre
ara el éxito del proyecto?
p proy! A 0 m] a m] m) a
Observaciones:
2. ;Son supervisados los procesos seleccionados en conformidad S°mP®  Uemente  Almas Raravez  Nuna o NoSabe  Siempre
con los requisitos del acuerdo?
m] a a m] m] m) m]
Observaciones:
3. (Se analizan los resultados de la supervision para detectar Se™P UsRmene  Agaes ReaVer o Nunea o Nosabe  Sempre
problemas, tan anticipadamente como sea posible, que puedan
m} m ] o m} m} o m}

afectar las habilidades de los proveedores para satisfacer los
requisitos del acuerdo?

Observaciones:
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VI. Escoger y evaluar algunos productos del proveedor ‘
1. ;Se identifican aquellos productos que son criticos para el éxito ~ S  Usamente  Afaes  Ramver - Nunea - Nosabe - Siempre
del proyecto y que deben ser evaluados para ayudar en la deteccion
temp y yq " p yu a a O m ] m] a o
prana de problemas?
Observaciones:
2. (Jse eVah:lan 105 pI‘OductOS SeleccionadOS? Siempre Usualmente A\I/geuczgs Rara Vez Nunca No Sabe Siempre
m} m} m} m} m} a m}
Observaciones:
3. (Se determinan y documentan las acciones necesarias para tratar =~ ST Uwamente Afaes o Rarmver - Nunea - NoSabe - Siempre
las deficiencias identificadas en las evaluaciones?
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
VII. Asegurar que el acuerdo con el proveedor haya sido satisfecho antes de la aceptacion del producto
1. ()Se deﬁnen IOS procedimientos de aceptacién? Siempre Usualmente A\I/geuczzs Rara Vez Nunca No Sabe Siempre
m} m} o m} m} a m}
Observaciones:
2. ;Se revisa y obtiene el acuerdo con los participantes relevantes 5™ Uwamene  Aguas Reraver o Nunea o NoSabe - Siempre
sobre los procedimientos de aceptacion antes de la revision o - a
prueba de aceptacion? o o o o o
Observaciones:
3. ¢Se verifica que los productos adquiridos satisfacen los Se™Pr Usamente  Afaas  Rarmver o Nunea o NoSabe  Siempre
requisitos?
d m} m} o m} m} a m}
Observaciones:
4. ;Se confirma que los compromisos no técnicos asociados con los =~ ™ Usuamente  Anas - RarmVer - Nunca - Nosabe - Siemere
productos adquiridos sean satisfechos?
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
5. ¢Se documentan los resultados de la revisién o prueba de Se™® UwAmene Agues  RaVer o Nuna o NoSabe  Siempre
aceptacion?
m} m} o m} m} o m}
Observaciones:
6. {Se establece y obtiene un acuerdo con el proveedor sobre yn ~SeTPT  Uament Afues Rarmver N NoSabe - Siempre
lan de accion para cualquier producto adquirido que no pase la
f .., P q -, ,E) q q p (m ) ] (m] (m} (m} a m |
evision o prueba de aceptacion?
Observaciones:
. : : Siempre Usualmente Algunas Rara Vez Nunca No Sabe Siempre
7. (Se identifican, documentan y rastrean todos los detalles hasta su Veces
cierre?
m} m} o m} m} o m}

Observaciones:
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VIII. Trasladar los productos adquiridos a la empresa

1. ;Se asegura que existan las instalaciones apropiadas para recibir, ~Se"P®  Usamente  Agaas Raraver - Nunea o Nosabe
almacenar, usar y mantener los productos adquiridos?
m} m ] o m} m} a
Observaciones:
2. (Se proporciona la formacion apropiada para aquellos S°mPe el Agaas Raravez o Nenca o NoSabe
encargados de recibir, almacenar, usar y mantener los productos - a
adquiridos? o o o o
Observaciones:
3. (Se asegura que el almacenamiento, distribucidn, y uso de los ~SemP  Usaimente  Agaas Raraver - Nunea o NoSabe
productos adquiridos se realice de acuerdo a los términos y
m} m ] o m} m} m)

condiciones especificadas en el acuerdo o licencia del proveedor?

Observaciones:

3.2.2.2. Fase 2: Institucionalizacion del Proceso de Gestién de Acuerdos con el Proveedor

1. (Se encuentra establecida una politica organizacional para ~ ° ~ Uwmme A Ramver o Noo Nosabe
planear y ejecutar los acuerdos con el proveedor? - a - -
- . - a a
Esta politica establece expectativas organizativas para establecer,
mantener y satisfacer contratos de proveedor.
Observaciones:
2. ;Se establece y mantiene el plan para la ejecucion del proceso S U™ Al Raaver o Noo NoSabe
de gestion del proveedor?
a a ) a a m )
Observaciones:
3. (Se proporcionan los recursos adecuados para ejecutar la S VAT Auee Rever o Noo Nosabe
gestion del proveedor, para desarrollar los productos de
trabajo, y proveer los servicios del proceso? o o o o o o
Observaciones:
4. ;Se asigna la responsabilidad y autoridad suficiente al personal =~ Uvamee A Ramver o Noo Nosabe
que desarrolla los productos de trabajo y provee los servicios
para la gestion del proveedor? o o o o o o
Observaciones:
5. ¢Se capacita al personal que ejecuta o apoya la gestion del ~ 5~ Vv Agues Ramve o Noo NoSabe
proveedor cuando es necesario?
a m} m ) a a ]
Observaciones:
6. ¢Son colocados los productos de la gestion del proveedor bajo 5 U™ Agues Ramve o No o NoSabe
los niveles apropiados de control?
a a ) a a m )

Observaciones:

Siempre

a

Siempre

a

Siempre

a

No Aplica

a

No Aplica

a

No Aplica

a

No Aplica

a

No Aplica

a

No Aplica

a
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7. (Se identifican e involucran en la gestion del proveedor los S~ Uwamene A Remver o Noo o Nosabe  NoAplca
participantes relevantes tal y como se planed?
a m} (m) m} m} ) m}
Observaciones:
8. (Se supervisa y controla la gestion del proveedor de acuerdo al ~ & Uvemene Agues Reraver Moo Nosabe - NoAplia
plan de ejecucion y se toman las acciones correctivas
apropiadas? o o o o o o o
Observaciones:
9. :Se evallla objetivamente la adhesion de la gestion del ~ &~ Uwmne A Ramve o Noo NoSabe  NoAplica
proveedor contra su descripcion, estandares y procedimientos?
m] a m] o m] m] o
Observaciones:
10. ;Son revisadas las actividades, el estado, y los resultados de la 5 Uvmene Agums Raave Moo Nosabe - NoAplica
gestion del proveedor con la alta direccion y se resuelven los
a a 0 a a ] a

problemas que surjan?

Observaciones:

De acuerdo a [Garcia, 2007] las respuestas de ambos cuestionarios nos permitiran determinar
las practicas de SAM que han sido cubiertas por un equipo y que han sido extendidas a través de la
organizacion como un proceso institucionalizado. De manera similar, este analisis cruzado nos
ayudard a identificar otros problemas relacionados a la combinacién de ambas fases del cuestionario.
Con esta informacion se desarrolla un mecanismo que permite a las pequefias empresas efectuar
valoraciones rapidas de su proceso de subcontratacion de software y detectar asi las malas practicas
y de esta manera identificar aquellos aspectos del proceso de subcontratacion que sean débiles o
conflictivos (concretamente, en la relacion contractual, que se compone por el seguimiento y el
control de los proyectos subcontratados). El siguiente paso es establecer una metodologia que cubra
las debilidades identificadas e incremente las ventajas determinadas.

3.3. Estructura de la Metodologia

Dado que la mayoria de los métodos existentes estdn orientados a las grandes empresas y
requieren costos financieros, de tiempo y de recursos muy elevados, a los que las PES no pueden
hacer frente, se propone una metodologia para la definicion e implantacion del proceso de
subcontratacion de software orientada a estas empresas que, aunque tendra similitudes con respecto
a los modelos y métodos orientados a la gran empresa en cuanto a los objetivos a conseguir, tiene
esencialmente elementos fuertemente diferenciados que son los que permiten su aplicacion al tipo de
empresa y método a desarrollar. Entre estos elementos, se destacan los medios de comunicacion y
las métricas para medir y seguir el progreso del proceso.

Tal aproximacion esta guiada por los siguientes procesos:
Planificacion de una estrategia organizacional.
Implementacion de los procesos organizacionales.

Determinacion de los requisitos de software.

W b=

Identificacion de los proveedores potenciales.
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Preparacion de los requisitos del contrato.
Evaluacion de propuestas y seleccion del proveedor.
Gestion del seguimiento del proveedor.

Aceptacion del software.

A S AN

Uso del software.
3.3.1. Etapas comunes del proceso de adquisicion de software

Para alcanzar un proceso de adquisicion exitoso es necesario llevar a cabo acciones ligadas y
continuas. Este conjunto de acciones necesitan entradas que produzcan productos de salida y uso de
tecnologia y herramientas dirigidas a la definicion y metodologia para el proceso de adquisicion que
ayuden a las compaiiias en la delegacion de las funciones TI. De acuerdo a [Blanchette, 2005]
[Gopinath, 2000] [Milosevic, 2002] [Vashisht, 2001] se considera que cualquier proceso de
adquisicion esta basado en un ciclo de vida comun de cuatro etapas.

e Etapa contractual. Inicia con la oferta del servicio y termina con la firma del contrato. La
duracion depende del cliente y se puede traslapar con las etapas siguientes.

e Etapa de transicion. Esta es la etapa mas importante de una metodologia, el equipo de
servicio se encarga de adquirir el conocimiento necesario desde la instalacion, y al mismo
tiempo, este podria continuar realizando su trabajo habitual porque el servicio es considerado
como una transferencia desde el primer dia. Esta etapa debe terminar con un plan de difusion
para todos los miembros del equipo y clientes los cuales hacen oficial la reestructuracion que
es llevada acabo durante esta etapa. También el equipo de servicio establecera el SLA que
gobernard las relaciones entre el proveedor y el cliente. Las actividades en esta etapa son:
definicion del plan de transicion, transferencia de personal, definicion del SLA, definicion de
mecanismos de seguimiento y soporte, definicion de procedimientos, y establecimiento de la
metodologia de desarrollo.

e Etapa en curso. Esta etapa inicia con un periodo de medicion. El servicio es estable, pero
durante este periodo los indicadores SLA definidos en la etapa previa son medidos, y son
corregidos si fuera necesario. Durante esta etapa, el plan anual del sistema y los mecanismos
de seguimiento y medicién son definidos antes de ser usados.

e Etapa de retorno. En esta ctapa el servicio esta listo para ser transferido al cliente. En el caso
que el servicio siga estando con otro proveedor, es el tiempo de finalizar la relacion con el
cliente y esta fase se debe traslapar con la fase de transicion del nuevo proveedor.

3.3.2. Metodologia para Gestionar la Subcontratacion de los Servicios de Software (MGSS)

El desarrollo de la metodologia propuesta se ha centrado en proporcionar un marco para que
las PES alcancen una mejora significativa desde la evaluacion de su situacidon actual hasta la
generacion de actividades y practicas para su implementacion. La experimentacion se centrard de
forma detallada en el dominio de mejora de la adquisicion de software, teniendo presente aquellos
procesos o areas clave considerados basicos para lograr el éxito del proyecto subcontratado. Estos
procesos son llevados a cabo en determinadas etapas de la metodologia (véase Figura 3.2).

MGSS ayuda a definir las tareas del proceso de gestion de subcontratacion de software,
identificando el momento correcto de su aplicacion e identificando las entradas y salidas requeridas
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por los procesos. Esta metodologia inicia cuando el cliente desea adquirir un servicio de software y
termina cuando el contrato finaliza. MGSS es una guia para la transferencia operativa del proyecto
enfocada en los aspectos detectados como deficientes e incompletos y reduce el ciclo de vida de 4 a
3 etapas (véase apartado 3.3.1).

Productos:
- Comites de seguimiento

x 2 3 -H ientas d tic
Practicas Efectivas: ittt ol

- Desarrollar un modelo de
servicio
- Desarrollar un plan de

Practicas Efectivas:
- Establecer y mantener el plan

capacitacion de Tl
- Realizar el inventario de - Establecer y mantener el plan
de servicio

herramientas
- Adaptar una metodologia
- Establecer los procedimientos
operacionales
- Establecer y mantener las

- Identificar los procedimientos

- Aplicar las métricas y establecer
acciones correctivas

- Establecer las herramientas de

métricas y los SLA gestion _
- Establecer la gestion - ldentificar OPOﬂUnldadES de
- Cerrar la transicion mejora

- Aplicar el modelo de servicio

s g Servicio sujeto a Revision
Servicio condicionado 4

Productos:
- Reuniones operativas
- Metodologia desarrollada

Practicas Efectivas:

- Establecer un plan de
Productos: retorno

- Comites de gestion - Realizar la transicion
- Procedimientos de transferencia

Figura 3.2. Etapas de MGSS

Cada etapa de MGSS define un conjunto de practicas efectivas que son necesarias completar
para continuar con la siguiente etapa. Esta metodologia proporciona una serie de actividades para
ayudar a las empresas a implementarla, e incluye una lista de productos de trabajo para cada etapa.

3.3.2.1. Etapa Inicial

EL SLA es establecido y la escala de tiempo para esta etapa es no menor a un mes y no mas de
3 meses. Por supuesto esto depende del alcance y complejidad del servicio a ser subcontratado. Las
actividades de esta etapa son planeadas con el cliente, produciendo un plan de proyecto y el SLA. La
secuencia de actividades no es ni rigida ni secuencial, es posible llevarla en paralelo:

1. Desarrollar un modelo de servicio.
Desarrollar un plan de capacitacion.
Realizar el inventario de herramientas.
Adaptar una metodologia.

Establecer los procedimientos operacionales.
Establecer y mantener las métricas y el SLA.

Establecer la gestion.

® NSk WD

Cerrar la transicion.
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Estas tareas se deben planificar, conjuntamente con el CLIENTE, elaborando un Plan de
Proyecto de la etapa de Transicion. Tal y como se dijo anteriormente, la secuencia de las tareas no
tiene que ser “rigida” ni secuencial, pudiendo abordarse en paralelo (En el Anexo L se muestra un
ejemplo del Plan Inicial de Transicion para el repositorio de activos de la organizacion).

3.3.2.1.1. Desarrollar un modelo de servicio

Las funciones del modelo de servicio comprenden las practicas de aquellos procesos que
permiten proveer los servicios de TI de manera eficiente, es decir se concentra en las operaciones
cotidianas. Ademas de la administracion de los servicios de TI, esta actividad involucra una serie de
practicas de administracion para asegurar que los servicios de TI estén siendo entregados de acuerdo
a lo acordado entre el proveedor de servicio y el cliente. Una tarea primordial del modelo de servicio
es coordinar y actuar como punto central de informacion entre los clientes y los proveedores
externos, ademas de:

e Atender las llamadas, preguntas, peticiones, quejas y comentarios,
e Restaurar el servicio tan pronto como sea posible,

e Gestionar ¢l ciclo de vida de los incidentes,

e Dar soporte a las actividades del negocio, y

e Generar, comunicar y proporcionar informes.

Como en la mayoria de las actividades que se detallan, existen actividades especificas a
realizar por el proveedor y actividades especificas a realizar por el CLIENTE las cuales se enumeran
a continuacion:

Tabla 3.2. Actividades especificas para el desarrollo del modelo de servicio.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones

Detallar y concretar los servicios incluidos en el
contrato/propuesta expuestos de manera general en el P P
mismo

A continuacion se expone
de forma mas detallada

Concretar las etapas del ciclo de vida del software

incluidas en el servicio P P
Comprobar la adecuacion del equipo técnico a las P
tareas a desarrollar
Elaboracion del Plan detallado de tareas y recursos que P
seran empleados en la prestacion del servicio
Definir la organizacion y gestion del servicio P
Definir el modelo de relaciones entre los diferentes P P

comités (direccion, seguimiento, operativo)

Definir la matriz de responsabilidades del CLIENTE y
del PROVEEDOR para el alcance de cada uno de los P P
servicios incluidos

Definir la informacion del servicio a comunicar y su Se debe presentar un
estructura modelo basico de informe
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Tabla 3.2 (continuacion). Actividades especificas para el desarrollo del modelo de servicio.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Concretar el horario de soporte de cada uno de los Debe ser acorde con el
servicios P P contrato o con la oferta
presentada
Acordar el lugar de prestacion del servicio asi como los Debe ser acorde al
medios proporcionados por el CLIENTE y por el P P contrato o a la oferta
PROVEEDOR presentada
Perfilar el borrador del SLA Se debe presentar los
P P valores tipicos del SLA
que se utiliza
habitualmente
Configurar el plan detallado de las tareas a realizar para P P
la puesta en marcha del servicio
P: Participa

3.3.2.1.1.1 Aspectos a detallar en los servicios incluidos:

Servicio de Soporte a Usuarios:

El Servicio de Soporte a Usuarios atiende al conjunto de usuarios finales de las aplicaciones
comprendidos dentro del alcance del servicio.

El servicio incluye las siguientes actividades, agrupadas en tres niveles distintos:
e Nivel 1 — Recepcion de peticiones:
O Aplicacion de criterios sobre las peticiones de servicio.
0 Captura de la informacion por peticion de servicio.
0 Registro de peticion de servicio y escalado, si procede.
e Nivel 2 — Atencion de consultas y extracciones de informacion:
O Analisis individualizado de consultas.
Asignacion o escalado de consultas.
Aplicacion de criterios de prioridad para consultas.

Resolucion de consultas.

Atencion prioritaria frente a consultas / incidencias urgentes.

0]
0]
0]
0 Reproduccion de problemas online, si es posible.
0]
O Actualizacion del estado de las peticiones.

0]

Comunicacién periddica al usuario del estado y la resolucion de las peticiones.

(@]

Cierre de las peticiones.
e Nivel 3 - Andlisis y generacion de reportes:

O Mantener el historial de peticiones.



94 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

O Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y producir los informes
periodicos.

Servicio de Mantenimiento Correctivo de Aplicaciones:

Se entiende por Servicio Correctivo las actividades de analisis, resolucion y seguimiento de
errores funcionales y técnicos detectados en las aplicaciones.

El servicio incluye las siguientes actividades:
e Analisis individualizado de las incidencias recibidas.
e Asignacion de recursos y escalado de incidencias (si procede).

e Aplicacion de los criterios de prioridad para incidencias en funcion de las directrices
marcadas por el cliente.

e Resolucion de incidencias.

e Correccién masiva de datos erroneos generados por incidencias en la BD de Produccion (si
procede).

e Realizar y documentar el andlisis de las causas de la incidencia.

e Actualizar el estado de la incidencia.

e Comunicacién al usuario del estado y la resolucion de la incidencia.
e Cierre de incidencias.

e Actualizacion de la documentacion técnica del sistema.

e Actualizacion de la documentacion funcional del sistema.

e Analisis y generacion de reportes relacionados con el servicio.

Servicio de Mantenimiento v Desarrollo Evolutivo de Aplicaciones:

Se entiende por Servicio de Mejoras Funcionales/Técnicas de bajo impacto las actividades de
recepcion e implantacion de cambios en las aplicaciones debidos a la introduccion de ampliaciones o
modificaciones funcionales/técnicas cuyo esfuerzo de resolucion no sea superior a 200 horas.

El servicio incluye las siguientes actividades:
e Cierre de especificaciones:
0 Completar la definicion de requisitos.
0 Completar el diseno técnico del sistema.
0 Estimacion de las cargas de trabajo.
e Desarrollo-construccion:
0 Construir la solucion de software.
0 Cumplir los estandares metodolégicos y de programacion.
e Apoyo a la implantacion:

O Interactuar con el usuario a lo largo del ciclo de vida de la aplicacion, participando
bajo peticion del CLIENTE.
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O Actualizar la documentacion técnica del sistema.
0 Actualizar la documentacion funcional del sistema.

Servicio de Extraccion de la informacion:

El objetivo del Servicio de Extraccion de Informacion es realizar las actividades de extraccion
de informacion con caricter eventual mediante servicios de carga, procesado o consulta masiva de
datos, que puede o no requerir creacion de software de procesos extractores. Comprende el diseno,
creacion y ejecucion de los procesos encaminados a la consulta especifica, extraccion o importacion
de datos de los sistemas en produccion.

El servicio incluye las siguientes actividades:
e Analisis individualizado de las peticiones de extraccion de informacion.
e Asignacion o escalado de peticiones de extraccion de informacion.
e Aplicacion de criterios de prioridad para las peticiones de extraccion de informacion.
e Resolucion de las peticiones de extracciones de informacion.
e Actualizacion del estado de las peticiones.
e Comunicacion al usuario del estado y la resolucion de las peticiones.
e (Cierre de las peticiones.

Servicio de Desarrollo:

Ejecutar todas las actividades de disefio detallado, disefio técnico, construccion, pruebas
unitarias, pruebas de integracion, pruebas de aceptacion/regresion y de usuario y tareas de soporte a
la puesta en marcha asociadas a un nuevo proyecto.

El servicio incluye las siguientes actividades:
e Cierre de especificaciones:

O Estimar las cargas de trabajo a partir de las herramientas de estimacion de esfuerzos,
preferentemente basadas en la metodologia de Puntos Funcion.

0 Completar la definicion del alcance por peticion del CLIENTE.

0 Completar la definicion de requisitos por peticion del CLIENTE.
e Desarrollo-construccion:

0 Completar el disefio técnico del sistema.

0 Construir la solucion de software.

0 Cumplir la metodologia y estandares de programacion.

0 Elaborar la documentacion técnica de los desarrollos.
e Apoyo a la implantacion:

0 Elaborar los manuales de usuario de las aplicaciones.

0 Elaborar material de formacion.

0 Migracién y conversion de Datos.
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0 Interaccionar con el usuario durante el desarrollo del proyecto, bajo peticion de los
responsables del CLIENTE.

3.3.2.1.1.2 Otros servicios relacionados

Soporte a la definicion de los estandares de documentacion.
Procesamiento de la informacion.

Actividades de apoyo, supervision y seguimiento de los procesos de Produccion.

3.3.2.1.1.3 En servicios no incluidos

Se debe excluir lo que expresamente esté fuera del Servicio de subcontratacion de software,

como por ejemplo:

Servicios y gastos derivados de la contratacion, instalaciéon, mantenimiento y uso del
hardware, software, infraestructura de red e infraestructura de comunicaciones (voz y datos)
necesarias para la prestacion del Servicio.

Los consumibles (si procede).
El soporte a personas externas al CLIENTE.

Los viajes y dietas por desplazamientos requeridos fuera de las oficinas del CLIENTE.

3.3.2.1.1.4 Productos a obtener

Durante esta tarea se debe obtener el documento “Modelo de Servicio” donde quede

perfectamente definido el alcance de todas las actividades a desarrollar (véase Anexo C — Modelo de
Servicio).

3.3.2.1.2. Desarrollar un plan de capacitacion

El objetivo de esta tarea es obtener, por parte de los profesionales del PROVEEDOR, un

conocimiento “minimo” necesario para realizar el servicio con garantias de calidad. El Plan de
Capacitacion estard definido de acuerdo a identificar la meta y los objetivos de la capacitacion asi
como los métodos que seran utilizados y una evaluacion final sobre la capacitacion.

Meta de Capacitacion: En general los resultados o capacidades que se espera alcanzar
mediante la aplicacion del plan de capacitacion.

Objetivos de Aprendizaje: Lo que el usuario sera capaz de hacer como resultado de las
actividades de aprendizaje en este plan. Demostrar capacidad requerida en la resolucion de
problemas y toma de decisiones.

Meétodos de Aprendizaje/actividades: ;Qué se hard con el fin de lograr los objetivos de
aprendizaje.

Evidencia de aprendizaje, documentacion: Pruebas producidas durante las actividades de
aprendizaje - estos son los resultados que alguien puede ver, oir, sentir, leer, por ejemplo.

Evaluacion: Evaluacion sobre la calidad de la evidencia a fin de concluir si fueron logrados
los objetivos de aprendizaje o no.
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e Reconocimiento de grado, un documento escrito de la evaluaciéon de un problema y la
solucion de los enfoques en la toma de decisiones.

Por ello es fundamental recoger el detalle de las aplicaciones informaticas que son objeto del
servicio de cara a asumir el mismo, teniendo en cuenta:

e Aspectos Funcionales.
e Aspectos de disefio.
e Principales médulos.

e Secuencia de procesos.

Tabla 3.3. Actividades especificas para realizar el plan de capacitacion.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Definir conjuntamente con el CLIENTE los médulos
de las aplicaciones sobre los que serd necesario P P
proporcionar la capacitacion.
Definir usuarios clave que facilitan la capacitacion.
P
Fijar conjuntamente el calendario de capacitacion entre
los usuarios clave del CLIENTE y el equipo del P P
servicio
Realizar las entrevistas/reuniones para adquirir el P P
conocimiento
Plasmar dicho conocimiento en los documentos P

resiimenes por aplicacion

3.3.2.1.2.1 Productos a obtener

P: Participa

Durante esta tarea se debe obtener el documento de “Plan de Capacitacién” que, con los
conocimientos adquiridos en las reuniones, servira conjuntamente con la documentacion existente
de las aplicaciones, como punto de partida para la prestacion del Servicio (véase Anexo D — Plan de

Capacitacion).

3.3.2.1.3. Realizar el inventario de herramientas

El objetivo de esta tarea es conocer las herramientas que utiliza el CLIENTE e implantar las
Herramientas de Gestion propias del PROVEEDOR o aquellas de terceros que se complementen con
las del CLIENTE y ponerlas a disposicion de todas las personas que las han de utilizar, tanto del

equipo del servicio como del mismo CLIENTE.
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Tabla 3.4. Actividades especificas para realizar el inventario de herramientas.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Analisis de las herramientas del CLIENTE y su P
impacto en el Servicio
Elaborar un Plan de Accion para asumir las Debe incluir el Plan de
herramientas del CLIENTE P P Capacitacion del personal
del servicio en las mismas
Analizar la adaptacion de las herramientas propias a las P P
necesidades del CLIENTE
Personalizar las herramientas, que complementan las El costo de dicha
herramientas del CLIENTE, y su adaptacion a las P personalizacion debe ser
necesidades del CLIENTE negociado
Implantar las herramientas elegidas Debe incluir un Plan de
P P Capacitacion del personal
del CLIENTE en las
mismas
P: Participa

Las herramientas que se deben evaluar para la gestion del servicio son:
e Aplicacion de gestion de peticiones de servicio.
e Aplicacion de inventario de aplicaciones.
e Estimacion/Valoracion de esfuerzos.

e Control de esfuerzos.
Ademas de estas herramientas se recomienda instalar productos de mercado en estos aspectos:

e Planificacion (Microsoft Project).
e (Gestion de la Configuracion y trabajo en grupo.
e (estion de versiones y entornos.

e Andlisis y disefio.

3.3.2.1.3.1 Productos a obtener

Durante esta tarea se debe obtener el “Inventario de Herramientas” y realizar la implantacion
de las herramientas necesarias para la adecuada prestacion del servicio (véase Anexo E — Inventario
de Herramientas).

3.3.2.1.4. Adaptar la metodologia

El objetivo de esta tarea es concretar la metodologia a utilizar dentro del ciclo de vida del
software. Ya sea asumir la metodologia del CLIENTE o implantar la del PROVEEDOR o la que se
consensue entre ambos. Es necesario definir la manera en que se haran las cosas durante el ciclo de
vida del servicio de software a ser subcontratado; ademds de especificar qué debe seguirse para
medir el desempenio de los proveedores, incluir metas, objetivos, créditos, y calculos de medicion.
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Asi como el nivel de rendimiento del servicio adquirido, el nivel de rendimiento minimo permitido,
y el importe asignado a cada medicion del desempefio.

Tabla 3.5. Actividades especificas de la adaptacion de la metodologia.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Aportar la metodologia del PROVEEDOR P
Adaptarse a la metodologia del CLIENTE P
Si no existe metodologia propia del CLIENTE, P
implantar la del PROVEEDOR
Adaptarse a la metodologia del PROVEEDOR P

P: Participa

En cualquier caso, dentro de la metodologia se consideran los siguientes apartados:
e Normas (calidad, LPD aplicable en México, etc.).
¢ Plantillas (funcionales, disefio, desarrollos, pruebas, interfases, paso a produccion, etc.).
e [Estandares.
e Recomendaciones.

Estos apartados pueden estar cubiertos total o parcialmente por la metodologia del CLIENTE,
por lo que la solucidon puede ser mixta.

3.3.2.1.4.1 Productos a obtener:

Durante esta tarea se debe obtener el documento que contenga la metodologia a aplicar
durante el ciclo de vida del software (estos documentos son propios de las empresas, tanto
CLIENTE como PROVEEDORA de servicios).

3.3.2.1.5. Establecer los procedimientos operacionales

El objetivo de esta tarea es el de definir los flujos operativos entre las diferentes areas del
CLIENTE y el equipo de servicio, en los procesos que afectan a:

e Gestion de Incidencias.
e Gestion de Proyectos (nuevos desarrollos).
e Informes a facilitar en los diferentes comités de seguimiento, direccion, etc.
e Recepcion de aplicaciones desarrolladas por mantenimiento.
Se deben definir entre otros, los siguientes procedimientos:
e Asignacion de prioridades.
e Comunicacion de peticiones.
e (Gestion de peticiones de servicio.

e Incorporaciéon de nuevas aplicaciones.
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e Seguimiento del servicio (véase Anexo | — Seguimiento del Proyecto).
e (Gestion de Proyectos.

e Revision del SLA.

Tabla 3.6. Actividades especificas para establecer los procedimientos operacionales.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Aportar modelos de procedimientos P
Definir los flujos de informacién P P
Definir los soportes fundamentales P P
Definir las matrices de responsabilidades P P
Aprobar los procedimientos P
P: Participa

Se debe prestar especial atencion a la Transferencia desde el Desarrollo al Mantenimiento. El
proceso de transferencia de “Desarrollo a Mantenimiento™ se activa una vez que, dentro del proyecto
de desarrollo, se conocen las condiciones de transferencia al area de subcontratacion. La
transferencia de la responsabilidad de una aplicacién se produce cuando se ha realizado la
aceptacion formal del producto en produccion y ha finalizado el periodo de garantia que se pudiera
aplicar, aunque anteriormente se pueden haber desarrollado actividades de transferencia.

Para realizar la transferencia de un producto, sea del propio PROVEEDOR o de terceros, se
aplicard un proceso de revision técnica formal (proceso de comprobacion), para determinar la
adecuacion del producto a los estandares de calidad con el objeto de garantizar la mantenibilidad del
sistema. Esta tarea tiene como principales actividades:

e Identificar y verificar los diferentes elementos de configuraciéon del producto segun
determine la gestion de versiones en la PES.

e Obtener la especificacion o producto que se ha revisado formalmente y sobre la que se ha
llegado a un acuerdo, y que de ahi en adelante sirve como base para un desarrollo posterior y
que puede cambiarse solamente a través de procedimientos formales de control de cambios
(gestion de versiones).

La gestion de versiones identifica en detalle la configuracion total actual en cualquier
momento del ciclo de vida del sistema al que se aplica, junto con cualquier cambio o mejora
realizada o en curso de implementacion. Proporciona trazabilidad de cambios a lo largo del ciclo de
vida de cada sistema y de sistemas asociados o grupos de sistemas. Por tanto, permite la
reconstruccion retrospectiva de un sistema cuando es necesario.

Los elementos de configuracion objetivo de la revision pueden ser:

Especificacion del sistema.

Plan del proyecto de software.

Especificacion de requisitos de software.

e Especificacion de diseno.
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e Listados del codigo fuente.

e Especificacion de las pruebas (unitarias, integracion, rendimiento, aceptacion, etc.).
e Manuales de operacion e instalacion.

e Programa ejecutable.

e Descripcion de la base de datos.

e Manual de usuario final.

e Documentos de mantenimiento.

e Estandares y procedimientos de ingenieria del software.

e Herramientas de software.

Durante esta fase, para nuevas aplicaciones incorporadas al servicio, se estableceran los
niveles de servicio iniciales (después de la completa implantacion del software) y se acordara un
periodo de medicion cuya duracion dependerd del tipo de indicador y durante el cual se mediran los
valores reales del servicio proporcionado para establecer los niveles de servicio definitivos. Durante
este tiempo, se contara con el apoyo del grupo que realiza el traspaso para que colaboren con los
responsables del servicio de mantenimiento. En aquellas aplicaciones de reciente implantacion no es
conveniente fijar un plazo fijo para que el equipo anterior abandone el sistema, sino que pueda
prolongarse hasta conseguir unos objetivos de estabilidad en términos de calidad (fallos, tiempos de
respuesta, etc.) y utilidad para los usuarios (consultas, peticiones pendientes, etc.).

En el caso de incorporacion de ampliaciones funcionales en el software que ya se encuentren
bajo el servicio de mantenimiento, se aplicaran los niveles de servicio ya definidos aunque se
establecera un periodo transitorio en el que, en funcion del nimero de consultas de usuarios e
incidencias asociadas a la nueva funcionalidad incorporada, se reducira el nimero de evolutivos
asociados a dicha aplicacion hasta que la actividad asociada a la misma se haya estabilizado.

Para finalizar, se incluira el producto transferido en el plan general de mantenimiento e
iniciaran, si estuviese justificado, las acciones necesarias para actualizar el volumen y condiciones
de prestacion del servicio.

3.3.2.1.5.1 Productos a obtener:

Durante esta tarea se debe obtener el documento que contenga los “Procedimientos
Operativos” aprobados por ambas compafiias. Este documento debe especificar clara e
inconfundiblemente los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una actividad u
operacion relacionada con la prestacion de servicios, los elementos técnicos a emplear, los soportes
documentales, las condiciones requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el nimero y
caracteristicas del personal que interviene, asi como las responsabilidades. Uno de los
procedimientos clave es la incorporacion de nuevas aplicaciones (véase Anexo F — Incorporacion de
Nuevas Aplicaciones)

Los procedimientos tendran una represtacion grafica en “flujos”, los cuales presentan las
siguientes ventajas:

e Identificar con facilidad los aspectos mas relevantes del trabajo.
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e Facilitar el andlisis y mejora de los procesos, comenzando por la eliminacion de tramites
innecesarios, suprimiendo lo que no es esencial y simplificando lo que si es.

e Mostrar la dindmica del trabajo y los responsables del mismo.
e Facilitar la ejecucion del trabajo.

e Evitar las improvisaciones y sus consecuencias.

e Evitar el desvio o distorsion de la tarea.

e Proveer elementos que facilitan el control del trabajo.

3.3.2.1.6. Establecer y mantener las métricas y los SLA

Uno de los objetivos que se persigue con la puesta en marcha de una metodologia de
subcontratacion es la consecucion de la calidad pactada con el CLIENTE sobre los productos que
elaboran los profesionales del servicio, tanto en tiempo como en forma. La manera de controlar y
seguir la calidad de estos productos se concreta en hitos, indicadores y métricas, asi como en
encuestas a los usuarios que son receptores de los servicios, que miden la calidad subjetiva.

El objetivo de implantar un sistema de estas caracteristicas es el de garantizar, a lo largo de
toda la vigencia del contrato, unos niveles minimos de calidad del servicio acorde con los objetivos
establecidos que se plasman en los SLA.

Las métricas deben tener dos objetivos diferenciados:

e M¢étricas de Seguimiento, orientadas a ofrecer informacion sobre el desarrollo general de las
actividades, y Métricas de Control, orientadas a ofrecer informacion acerca del nivel de
servicio prestado en la realizacion de las distintas actividades.

Los indicadores a utilizar a lo largo del afio serdn establecidos en el correspondiente Plan
Informatico Anual del Servicio y se caracterizaran por ser:

e (Cuantificables: tener caracter de variable numérica (absoluta o relativa).

e Mensurables: ser simples, faciles de medir, claros y objetivos, de manera que no puedan ser
objeto de manipulacion o estar sujetos a distintas interpretaciones.

e Alcanzables: estar fijados de tal forma que se tenga capacidad de actuacion para alcanzar el
nivel de servicio exigido.

Teniendo en cuenta todas estas consideraciones, el objetivo de esta tarea es definir y acordar
medidas objetivas que sirvan de referencia para el SLA.

Tabla 3.7. Actividades para el establecimiento de métricas de seguimiento.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Proponer métricas P
Consensuar métricas P P
Aprobar métricas P
P: Participa

MGSS recomienda un conjunto de métricas por cada tipo de servicio (véase Tabla 3.8).
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Tabla 3.8. Métricas de MGSS por tipo de servicio.

Proceso/Area Indicadores

Incidencias notificadas
Valoracién y prevision resolucion de incidencias
Resolucion de incidencias
Correctivo Resolucion de incidencias en plazo con/sin correccion de software
Resolucion de incidencias no aceptadas
Incidencias abiertas

Resolucion de incidencias sin errores

Consultas notificadas
Valoracién y prevision resolucion de consultas
] Resolucion de consultas
Soporte a Usuarios y
Resolucion de consultas en plazo
Consultas abiertas

Resolucion de consultas sin errores

Mejoras notificadas
. Valoracion y prevision resolucion de mejoras
Mejoras
Funcionales/Técnicas de Resolucion de mejoras
bajo impacto . .
! P Resolucion de mejoras en plazo

Resolucion de mejoras sin errores

Extracciones notificadas
Valoracion y prevision resolucion de extracciones
» By Resolucion de extracciones
Extraccion de Informacion . .
Resolucion de extracciones en plazo
Extracciones abiertas

Resolucion de extracciones sin errores

Valoracion y analisis de requisitos
Valoracion y analisis de peticiones y cambios
Desarrollo Desviacion en plazo de implantacion
Hitos en el tiempo

Condiciones correctas en pruebas de usuario

3.3.2.1.6.1 Productos a obtener:

Durante esta tarea se debe obtener el documento que concrete las métricas por las que se
valoraran los niveles de servicio (véase Anexo G — Métricas y Niveles de Servicio).
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3.3.2.1.7. Establecer la gestion

El objetivo de esta tarea es fijar provisionalmente los niveles de gestion que serviran para la
evaluacion del grado de cumplimiento de los objetivos y actuaciones clave de cada afio y que deben
ser coherentes con el Plan Informatico Anual del servicio y asociar los valores umbrales a los
indicadores/hitos que serviran de referencia para valorar la calidad del servicio prestado por el

proveedor.

Tabla 3.9. Actividades especificas del establecimiento de la gestion.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Proponer valores P
Consensuar valores P P
Aprobar valores P

3.3.2.1.7.1 Productos a obtener:

P: Participa

Durante esta tarea se debe obtener el documento que recoja el conjunto de valores que irdn
asociados al conjunto de métricas aprobadas en el apartado anterior y que se deben reflejar en el

documento de Modelo de Servicio.

De forma orientativa, MGSS recomienda que el documento contenga la siguiente informacion:

Tabla 3.10. Plantilla de ejemplo para agregar SLA por tipo de servicio.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Tiempo de respuesta

% de incidencias de incidencias recogidas por el responsable
Incidencias tipo 1

Incidencias tipo 2

Incidencias tipo 3

Tiempo de resolucion

% de incidencias resueltas indicandose la causa del problema

Incidencias tipo 1
Incidencias tipo 2

Incidencias tipo 3
MANTENIMIENTO EVOLUTIVO

Tiempo de respuesta

% peticiones de evolutivos recogidos por el responsable
Tiempo de resolucion

% de cumplimiento en la resolucion de peticiones de evolutivo
Evolutivos iniciados en fecha acordada

Evolutivos finalizados en fecha acordada

Cliente

Nivel

Obijetivo acordado
X horas 85%
Y horas 85%
Z horas 85%

Dia

siguiente 85%
X dias 85%
Z dias 85%
Nivel

Objetivo acordado
Z dias 90%
90%
85%
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Tabla 3.10 (continuacién). Plantilla de ejemplo para agregar SLA por tipo de servicio.

CONSULTAS Nivel
Obijetivo acordado

Tiempo de resolucion

% de consultas resueltas al usuario X horas 80%

CALIDAD DEL SOFTWARE Nivel
Obijetivo acordado

Numero de fallos /Total UT durante los primeros 3 meses | | 5%

3.3.2.1.8. Cerrar la etapa

El proceso Inicial quedara cerrado una vez que se firma el contrato con el proveedor, con este
acuerdo debe ser entregado el documento de requisitos de sistema. MGSS propone utilizar una
adaptacion del “IEEE Recommended Practice for Software Requirements Specification ANSI/IEEE
830 1998 (véase Anexo N — Requisitos de Software). Para lograr esta firma es necesario establecer
y mantener el mutuo entendimiento del contrato, basado en las necesidades de la subcontratacion y
las propuestas del PROVEEDOR. Es necesario documentar el acuerdo aprobado e incorporar todos
los cambios al acuerdo final (véase Anexo K — Contrato de Desarrollo).

El acuerdo final debe incluir lo siguiente:
e Lista de entregables, calendario, presupuesto y criterios de aceptacion.
e Quién autoriza los cambios al acuerdo.
e Estandares, procesos y procedimientos a ser llevados cabo.
e Dependencias criticas.
e Acciones correctivas a los requisitos y procesos.
e Requisitos de despliegue, mantenimiento y soporte.
e Acuerdos legales.

Una vez abordadas todas las etapas descritas anteriormente, es necesario que todas las
personas que se vean afectadas por el nuevo “modelo de relacion”, conozcan las nuevas
herramientas, procedimientos, metodologias, soportes documentales a elaborar o utilizar. Para ello,
se debe elaborar también un Plan de Difusién en el que quede perfectamente detallado a qué
departamentos y personas, y en qué y como les afecta, tanto en la parte del CLIENTE como al
PROVEEDOR. El objetivo de esta tarea es dar a conocer el nuevo modelo de Gestion del Servicio
de Software (GSS) a todos los implicados por el servicio, tanto en el ambito del CLIENTE como a
los integrantes del equipo del servicio.

Tabla 3.11. Actividades especificas del cierre de la etapa.

Actividad Proveedor Cliente Observaciones
Establecer un calendario que recoja el conjunto de P Debe incluir a todos los
actividades divulgativas del Modelo de Servicio niveles (Direccion,

usuarios, etc.) empezando
por los mas altos

Ejecutar las acciones incluidas en el Plan de Difusion P
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Es importante utilizar los medios del CLIENTE como mecanismo de divulgacion continua.
Por ejemplo, si el CLIENTE dispone de Web Interna, es un mecanismo para mantener actualizados
a los usuarios de los procedimientos de gestion y los valores fijados de SLA.
3.3.2.1.8.1 Productos a obtener:

Durante esta tarea se debe obtener el “Plan de Difusion del Modelo de Servicio” y su
ejecucion para que las personas involucradas conozcan y apliquen el nuevo modelo de Servicio
(véase Anexo M — Plan de Difusion).

3.3.2.2. Etapa de Estabilizacion

El PROVEEDOR externo toma el control de los servicios previamente definidos en el SLA.
La duracion es establecida en el contrato y es particular para cada cliente.

Las principales tareas a realizar en esta etapa son las siguientes:
Establecer y mantener el plan de TI.

Establecer y mantener el plan de servicio.

Identificar los procedimientos.

Aplicar las métricas y establecer acciones correctivas.

A S e

Aplicar las herramientas de gestion.

3.3.2.2.1. Establecer y mantener el plan de TI

Esta tarea se realizard en aquellos clientes a los cuales se les preste un servicio de GSS integral
o avanzado, y no solamente un servicio basico de GSS, tratindose como un proyecto.

El objetivo de esta actividad, que se acomete generalmente con una periodicidad anual, es
generar un documento consensuado con el CLIENTE que englobe las necesidades detectadas dentro
de su organizacion. Todos los requisitos recogidos son analizados y clasificados, estableciendo los
plazos, cronogramas y presupuestos econdmicos.

El Plan Informéatico se obtiene como consecuencia del Plan de Sistemas de Informacion y atin
cuando excede de la gestion del servicio de GSS, es muy conveniente tener en consideracion
algunos aspectos que un Plan de Sistemas de Informacion contiene y pueden resultar de relevancia
en la elaboracion del “Plan Informatico” (ver Anexo O — Plan Informético).

Aspectos clave de un Plan de Sistemas de Informacion

El objetivo de un Plan de Sistemas de Informacion es proporcionar un marco estratégico de
referencia para los SI de un determinado ambito de la organizacion. El resultado del Plan de
Sistemas debe, por tanto, orientar las actuaciones en materia de desarrollo de SI con el objetivo
basico de apoyar la estrategia corporativa, elaborando una arquitectura de informacién y un plan de
proyectos informaticos para dar apoyo a los objetivos estratégicos.

Por este motivo, es necesario un proceso como el de Planificacion de Sistemas de
Informacioén, en el que participen, por un lado los responsables de los procesos de la organizacion
con una vision estratégica y por otro, los profesionales de TI capaces de enriquecer dicha vision con
la aportacion de ventajas competitivas por medio de los sistemas y tecnologias de la informacion y
comunicaciones.
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Como productos finales de este proceso se obtienen los siguientes:

e C(Catalogo de requisitos del Plan de Sistemas que surge del estudio de la situacion actual en el
caso de que sea significativo dicho estudio; del diagnostico que se haya llevado a cabo con el
mecanismo de evaluacion de MGSS; y de las necesidades de informacion de los procesos de
la organizacion afectados por el plan de sistemas.

e Arquitectura de informacion que se compone a su vez de los siguientes productos:
0 Modelo de informacion.
0 Modelo de sistemas de informacion.
0 Arquitectura tecnoldgica.
0 Plan del proyecto.
0 Plan de mantenimiento del Plan de Sistemas.

Un Plan de Sistemas de Informacion proporcionara un marco de referencia en materia de SI.
En ocasiones, podra servir de motivador del cambio para los procesos de la organizacion, pero su
objetivo estara siempre diferenciado de un analisis de dichos procesos por si mismos. Dicho en otras
palabras, no se debe confundir el resultado que se persigue con un Plan de Sistemas de Informacion,
con el de una mejora o reingenieria de procesos, ya que los objetivos en ambos casos no son los
mismos, aunque el medio para conseguirlos tenga puntos en comun (estudio de los procesos y
alineamiento con los objetivos estratégicos).

Este nuevo enfoque de MGSS para la alineacion de los SI con la estrategia de la organizacion,
la implicacion directa de la alta direccion y la propuesta de solucion presenta como ventajas:

e La implicacion de la alta direccion facilita que se pueda desarrollar con los recursos
necesarios y el calendario establecido.

e La perspectiva horizontal de los procesos dentro de la organizacion facilita que se atienda a
intereses globales y no particulares de unidades organizativas que puedan desvirtuar los
objetivos del plan. Para mantener la vision general que apoye los objetivos estratégicos, el
enfoque de un Plan de Sistemas de Informacion debe orientarse al estudio por procesos.

e La prioridad del desarrollo de los SI de la organizacion por objetivos estratégicos.

e La propuesta de la Arquitectura de Informacién que se hace en el plan es més estratégica que
tecnologica.

Organizacion del proyecto

El objetivo de esta practica es fijar conjuntamente las bases de partida para la realizacion del
proyecto, asegurando un adecuado cumplimiento de sus objetivos y especificaciones dentro del
marco establecido.

En esta actividad se ejecutaran los siguientes trabajos:
e Detallar la planificacion y ajustarla a fechas reales.
e Detallar los procedimientos de seguimiento y control.

e Presentar el proyecto a las personas relacionadas con el mismo.
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e Definir y organizar el equipo de trabajo mixto, determinando las funciones vy
responsabilidades de los participantes.

e Elaborar un calendario inicial de entrevistas a desarrollar en las fases siguientes.

e Los resultados de esta fase se recogeran en un documento de “Plan de proyecto” (véase
Anexo L — Plan de Proyecto).

Revisidn de estrategias v objetivos

El objetivo de esta practica es adquirir un conocimiento adecuado del CLIENTE vy sus
previsiones de futuro. En esta practica se ejecutan los siguientes trabajos:

e Se recopila y analiza toda la documentacion existente (Web corporativa, memorias anuales,
publicaciones, etc.) con el fin de realizar un primer acercamiento a las principales directrices
estratégicas del CLIENTE y su negocio, identificando los aspectos mas relevantes desde el
punto de vista de las TI.

e Preparacion de entrevistas a la Direccion del Cliente (Responsables de Direcciones,
Directores de Area, de Unidades etc.). El producto resultante sera un cuestionario fijando las
lineas y aspectos clave en cada caso, permitiendo centrar la sesion y reduciendo en lo posible
el tiempo empleado con cada interlocutor.

e Desarrollo de las entrevistas elaboradas en el punto anterior, para ello se fijard con el
CLIENTE el calendario de estos encuentros buscando la disponibilidad del interlocutor y
una secuencia adecuada de las sesiones. En el transcurso de estas conversaciones se
detectaran carencias en el CLIENTE, que no lo fueron en contactos anteriores en primera
instancia.

Todos aquellos puntos estratégicos detectados se resumirdn en un primer documento de
“Situacion Actual y Requisitos” (incluidos ya en Anexo N — Requisitos de Software).

Situacion actual y requisitos

Es necesario analizar la situacion actual del CLIENTE en el ambito de las TI y captar los
requisitos concretos de la organizacion, confeccionando documentos borradores de “Fichas de
Proyecto” potenciales. En esta practica se ejecutan los siguientes trabajos:

e Revision de la documentacion de ejercicios anteriores, por medio de la misma se pueden
detectar aspectos que no fueron cubiertos o que a pesar de ser abordados no han cumplido las
expectativas.

e Entrevistas a responsables funcionales. Al igual que en el proceso ya descrito para la
Direccion, se realizardn sesiones con aquellos usuarios mas cualificados dentro de cada area
organizativa, estos interlocutores seran fijados por el CLIENTE. Para estos encuentros se
elaborard un cuestionario con un gran nivel de detalle para cada seccion, buscando conocer
las necesidades del “dia a dia”.

e Analisis de situaciéon y formalizacion. Los resultados obtenidos se incluiran dentro del
documento “Situacion Actual y Requisitos” indicado en la practica anterior, a su vez se
adjuntan las “Fichas de Proyecto” como un anexo al mismo.
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Infraestructura y plataforma

El objetivo de esta practica es establecer las directrices de evoluciéon en materia de
infraestructura informatica y las inversiones necesarias en plataformas para dar soporte a los
proyectos identificados en la fase anterior. En esta practica se ejecutaran los siguientes trabajos.

e Estudio de la Infraestructura y su evolucion teniendo en cuenta las tendencias en materia
tecnologica y las necesidades derivadas del documento de “Situacion Actual y Requisitos”.
Se cubririan aspectos como pueden ser: capacidad de proceso y almacenamiento, acceso de
los usuarios, capacidad de comunicacion interna, capacidad de comunicacion externa, etc.

e Estudio de la Renovacion Tecnolodgica a partir de las directrices marcadas en la actividad
anterior. Se cubrirdn aspectos como pueden ser: puestos de usuario, servidores,
mantenimiento y actualizacion de software base, mantenimiento y actualizacion de software
de aplicacion y productos, etc.).

Como resultado de la fase se obtendra el contenido de “Requisitos de Infraestructura” y el de
“Requisitos de Renovacion Tecnologica” que se incorporaran al documento final de Requisitos del
Proyecto (véase Anexo N — Requisitos de Software).

Plan de accién

El objetivo de esta fase es la elaboracion del documento de “Plan TI” sobre la base de las
directrices y requisitos identificados en las fases precedentes. En esta practica se ejecutaran los
siguientes trabajos:

e Directrices del plan. Se fijaran conjuntamente con el CLIENTE los criterios bésicos para el
disefio del plan y sus objetivos generales, cubriendo aspectos como son:

0 Estructura general del Plan.
Principales areas de actuacion.
Objetivos Generales por area.

Plazos méximos e hitos obligados.

O O O O

Prioridades.
0 Condicionantes econdmicas.

e Elaboracion del plan. A partir de las directrices acordadas y de los requisitos identificados en
las fases precedentes, se procederd a establecer los diferentes capitulos del plan:

0 Plan de Aplicaciones: Contendra los proyectos de mejora y ampliacion de sistemas o
de nuevas aplicaciones. Estara basado en el documento Requisitos de Software:
“Situacion Actual y Requisitos”.

0 Plan de Infraestructura: Contendrd los proyectos de adquisicion, instalacion y
configuraciéon de nuevas plataformas y equipos. Estard basado en el documento
RequisitosSoftware.doc: “Requisitos de Infraestructura”.

O Plan de Renovacion Tecnologica: Contendrd actividades y servicios de
mantenimiento y actualizacion del equipamiento, de software de base y de productos
de mercado.
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e Formalizacion del plan. Una vez elaborado el plan se situaran en el tiempo los proyectos y
actividades identificadas, estimandose los recursos y costes necesarios para su realizacion.
Como resultado se obtendra:

0 Cronograma general y de detalle del Plan.
0 Recursos estimados para cada proyecto.

0 Presupuestos de realizacion.

3.3.2.2.1.1 Productos a obtener:

Los resultados de esta tarea dardn lugar al documento final del proyecto, “Plan TI”.

3.3.2.2.2. Establecer y mantener el plan de Servicio

En funcion del alcance del servicio de subcontratacion de software, el Plan Anual del Servicio
supone la planificacion del Plan Tl del CLIENTE (los objetivos del CLIENTE) y su adecuacion al
Modelo de Servicio (lo que se puede hacer). Este plan puede contener, entre otros aspectos, los
siguientes:

e Descripcion de la situacidon de partida (plataforma tecnologica, detalle de las aplicaciones,
numero de usuarios, etc.).

e Evolucioén prevista de la plataforma tecnolégica.

e Propuesta de proyectos a desarrollar en el afio en curso y a ser posible en los proximos afios,
asi como la prioridad de realizacién de cada proyecto.

e Propuesta de calendario para la ejecucion de dichos proyectos.

e Distribucion uniforme de las unidades de trabajo necesarias para satisfacer los proyectos a
desarrollar en el periodo.

e Revision de los valores de SLA establecidos y adopcion de nuevos valores si procede.

e Plan de seguimiento y cumplimiento de todo lo propuesto mediante unos mecanismos de
evaluacion adecuados (encuestas, etc.).

MGSS ya incluye un Modelo de Servicio, por lo que se recomienda seguirlo.

3.3.2.2.3. Identificar los procedimientos

Normalmente los procedimientos definidos en la etapa Inicial tuvieron que comenzar a
aplicarse en la etapa de Estabilizacion, con elementos provisionales que deben ser ajustados una vez
transcurridos los primeros meses. También debe existir una revision regular de los cambios que se
puedan producir por el CLIENTE y que afecten a los mismos.

Los aspectos a revisar suelen ser los siguientes:
e Flujo de actividades y roles.
e Responsabilidades asociadas a los diferentes roles.
e Entradas y salidas de las actividades.

e Incorporaciéon de nuevos procedimientos.
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3.3.2.2.4. Aplicar las métricas y establecer acciones correctivas

Los indicadores y SLA, definidos como provisionales en la etapa Inicial, deben ser ajustados,
bien periédicamente como resultado de las reuniones de control, o bien como consecuencia de la
modificacion de las condiciones del servicio. Por lo menos anualmente, se debe realizar una revision
de todos los valores del SLA con objeto de analizar la vigencia y utilidad de los indicadores, los
resultados obtenidos y sus implicaciones, y la adopcion de nuevos indicadores y nuevos valores. Los
resultados de esta revision conjunta deben quedar reflejados en el Plan Anual del Servicio.

La informacion estadistica sobre objetivos y niveles alcanzados puede obtenerse analizando la
informacion registrada para el periodo de observacion en las herramientas implantadas para la
gestion de incidencias y peticiones.

3.3.2.2.5. Aplicar las herramientas de gestion

Las herramientas se deben aplicar conforme evolucionan los procedimientos que las soportan,
los estandares de productividad (los que se vean afectados) y los informes de control.

3.3.2.3. Etapa de Cierre

El objetivo de la etapa es preparar la conclusion del servicio y llevar a cabo la transferencia del
servicio al CLIENTE o a otro PROVEEDOR. Esta etapa cubre los siguientes objetivos:

1. Establecer un plan de retorno.

2. Realizar la transicion.

3.3.2.3.1. Establecer un plan de retorno

En la fase de planificacion del retorno se debe tener en cuenta los siguientes puntos:

e Delimitacion de los supuestos en los que se produciré el retorno y las condiciones e impactos
economicos y de servicio asociados a cada uno de ellos.

¢ Planificacion de los trabajos y tareas necesarias para llevar a cabo el retorno.

e Asegurar un retorno paulatino del servicio de forma que no se desestabilice la organizacion.
Los pasos en que se descompone seran los siguientes:

o

Definicién del nuevo modelo de prestacion del servicio y de los procedimientos
asociados.

Elaboraciéon de un indice de las lineas de servicio o servicios objeto del alcance del
contrato en el momento de retorno.

Dichas lineas deberan ir asociadas a sus correspondientes indicadores y niveles,
reflejando el nivel de calidad en la prestacion del servicio en el momento de retorno.

Analisis de los servicios a revertir desde el punto de vista de complejidad, criticidad,
y disponibilidad de recursos para ser asumido.

Andlisis de la duracion y la distribucion en el tiempo de la fase de retorno de los
servicios, en funcion de los resultados obtenidos en el paso anterior. Se analizara la
conveniencia de realizar el retorno del servicio en sucesivas fases o del empleo de un
entorno de prueba.



112 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

3.3.2.3.2. Realizar la transicion

La ejecucion de esta fase se realiza en el momento en que se extingue el contrato con el
CLIENTE y conforme se establece en la planificaciéon de retorno. La ejecucion de las tareas
establecidas en el plan y su duracion suele estar entre 1 a 3 meses.

Capacitacion al Cliente

Se preparara un Plan de Capacitacion (véase Anexo D — Plan de Capacitacidn) al personal que
asuma nuevas funciones de gestion de servicio. El plan de capacitacion ird orientado a usuarios y al
nuevo personal con el objetivo de que asuman el alcance de los servicios y sus responsabilidades en
la nueva situacion. Para ellos se estructuraran dos lineas bésicas:

e Plan de capacitacion relativo al nuevo modelo de prestacion del servicio dirigido a usuarios
del servicio.

e Plan de capacitacion de provision del servicio dirigido a técnicos.

Entrega del servicio

El objetivo de esta fase es el de verificar que se han cumplido los objetivos del plan de
retorno, identificar aquellos casos en los que se han producido deterioros y proponer posibles
acciones correctivas. Se debe formalizar la entrega del servicio por parte del PROVEEDOR vy la
recepcion por parte del CLIENTE.



4. Resultados Experimentales

Para comprobar la efectividad de MGSS se desarrollé un caso de estudio que incluyo a siete
empresas relacionadas con la provision de servicios de TI (incluido el desarrollo de software). La
solucidon propuesta en esta tesis consistio de dos partes: (1) la elaboracién de un mecanismo para
evaluar la situacion actual de las PES en cuanto a las practicas que realizan para subcontratar los
servicios de software; y (2) el desarrollo de una metodologia para eliminar las fallas detectadas y
optimizar el proceso de forma rapida y eficiente. A continuacion se exponen los resultados
alcanzados en ambas partes de la solucion disefiada.

4.1. Deteccion de debilidades

Tal y como se menciond, se disefié un experimento controlado’ con siete empresas en las
cuales se destin6 gran parte del esfuerzo a realizar una evaluacién semiformal del modelo SCAMPI
[SCAMPI, 2006]. Para iniciar la evaluacion se determin6 un equipo de evaluacion (tesista y asesor)
y se escogieron siete jefes de proyecto (uno por cada empresa). Dadas las caracteristicas de las
empresas, fue posible separarlas en cinco categorias de acuerdo a sus perfiles (véase Tabla 4.1). Los
jefes de proyectos son profesionales quienes conocen la cultura de la empresa y la manera en que se
realiza el desarrollo de los proyectos.

Tabla 4.1. Perfiles de las empresas participantes.

Tipo de Actividad Tamafio | Tamafo de
Organizacion Personal
1 Desarrollo, instalacion y mantenimiento de soluciones 1-50 1-10

basadas en voz IP y los servicios asociados

2 Servicios de Software & Hardware y servicios 1-20 1-10
integrales
3 Gestion de productos y tecnologias. Almacenamiento, 1-5 1-5

integracion e intercambio de datos

4 Desarrollo de software y consultoria 1-12 1-6

5 Desarrollo de software para pequefias empresas 1-15 1-12

> En un experimento controlado se tienen bajo control todas las variables que pueden afectarlo (en nuestro caso
tamafio de la organizacion, tamaiio del personal, perfil de la empresa, y demas) y que por supuesto son ideales para la
obtencion de los resultados.
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Los jefes de proyectos recibieron un entrenamiento basico sobre el modelo CMMI-DEV.
Estos jefes de proyectos respondieron al cuestionario presentado en la Seccion 3.2.2 de este
documento; el cual busca identificar el grado de conformidad con los Niveles 1, 2 y 3 del CMMI-
DEV. Este cuestionario se enfoca solamente al area de proceso SAM del modelo.

Las respuestas obtenidas reflejan de forma exacta la manera en que cada empresa trabaja.

Una vez que el cuestionario fue completado se procedi6 a identificar las fortalezas y
debilidades con el objetivo de mostrar la situacién actual de las empresas de acuerdo al area de
proceso SAM del CMMI-DEV. Esto nos permite reconocer en donde es necesario enfocar los
esfuerzos para elevar la calidad del software y el soporte que se adquiere mediante la
subcontratacion. La Figura 4.1 muestra la cobertura del area de proceso SAM del CMMI-DEV para
cada una de las categorias de empresas.

Niveles de Cobertura

0.63 0.63 0.68

0.83 0.75
0.68 0.33 s
0.927 22
0.704 0.513 0.449 0.8
1 2 3 4 5
Empresas

Figura 4.1. Niveles de cobertura del proceso SAM del CMMI-DEV

Se determind que el proceso implementado en cada organizacion tiene un promedio aceptable
de cobertura (0.68% + 0.38% + 0.33% + 0.83% + 0.75% / 5 = 62%, sobre 50%). Como resultado de
esta primera fase del caso de estudio se observd que el proceso de subcontratacion es un proceso
“cjecutado” que es planificado y realizado de acuerdo a una politica interna; cuenta con los recursos
adecuados para producir salidas controladas, pero no involucra a las partes implicadas en el
contrato; no es supervisado, controlado y revisado; y no se evaliia su adherencia a una descripcion
del proceso.

Es posible que el proceso de subcontratacion sea demandado por un proyecto, grupo o funcion
organizacional individual. Es decir, no representa una decision estratégica.

De acuerdo con el CMMI-DEV, la gestion del Nivel 2 es concerniente con la
institucionalizacion del area de proceso y la consecucion de otros objetivos especificos establecidos
por el proceso, tales como costo, calendario, y calidad. Sin embargo, las organizaciones encuestadas

6 Revisar la Seccion 2.4.2.2. Niveles de capacidad/madurez para obtener mayor informacion sobre un proceso
“ejecutado” en el contexto del CMMI-DEV.
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fallan en las mismas actividades: documentaciéon del proceso, desarrollo de auditorias y tomar
acciones correctivas cuando sea necesario.

La Figura 4.2 muestra la institucionalizaciéon del proceso SAM por practica. Es posible
determinar que las practicas efectivas son: gestion adecuada de versiones sobre documentos y
productos generados, verificacion del cumplimiento del proceso y supervision con mediciones,
mientras que las practicas no efectivas son: mala planeacion del proceso, procesos sin documentar,
personal no calificado (no se presta atencion a la formacion del personal), no se realiza auditoria a
los productos adquiridos y no se toman acciones correctivas cuando son necesarias. Ademas de
esto, se identificd que a las empresas encuestadas se les complica establecer SLA acordes con los
productos y o servicios que adquieren, lo que representa en la mayor parte de las situaciones el
abandono del proyecto y la obtencion de parametros de calidad muy por debajo de los minimos
aceptables.

Promedio de Cobertura del CMMI-DEV
SAM

100%
813% 813%
—  750% — 75.0%
75% 68:8% 68:8%
— — 625% 62.5%
56.3% 56.3% — ] 563%
. — i T
<—>U 50% - @ Cobertura
25% - 18.8%

Practicas genéricas

Figura 4.2. Porcentaje de cobertura de las practicas genéricas

La Figura 4.3 muestra que mientras mas grande sea el tamafo de personal dedicado a la
gestion de los servicios o productos de software subcontratados, mejor es el desempefio del proceso.
Esto se debe a que enfocan sus esfuerzos a mejorar el proceso de subcontratacién e intentan
iniciativas para obtener certificaciones con estindares o modelos que incrementen el valor
estratégico de sus decisiones de subcontratacion. Es el caso particular de las dos empresas con
mayor numero de personal que el afio pasado han iniciado procesos de mejora bajo financiamiento
de la Secretaria de Economia dentro del marco de trabajo MOPROSOFT. Sin embargo, las PES
restantes muestran que no estan preparadas para asumir una iniciativa de mejora de esta envergadura
y requieren iniciar esfuerzos independientes de mejora.
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Porcentaje de cobertura de CMMI-DEV SAM en en Nivel 2 y por tamafio de
la empresa

( 100.00%

76%

65% -75.00%

43% -50.00%

r25.00%

| 0a5 6a7 Mas de 10 |

Figura 4.3. Promedio de capacidad por tamafio de la empresa

Ademas de la inexistencia de las préacticas mencionadas anteriormente, se detectaron
deficiencias en el grupo de Aseguramiento de la Calidad del Software, puesto que no verifican las
actividades para asegurar la calidad del software obtenido externamente.

Sin embargo, las siete empresas muestran un interés especial en adoptar el uso de practicas
efectivas, como una opcion para reducir los costos de inversion e implementacion de nuevas
soluciones, e incrementar sus recursos efectivamente mediante la adopcion de practicas que les
permitan guiar y conducir el proceso de subcontratacion de servicios. Estas empresas son nuestro
principal objetivo en la siguiente etapa del caso de estudio.

4.2. Implementacion de MGSS

La segunda parte de la experimentacion consiste en probar que la metodologia propuesta en
esta tesis es capaz de generar beneficios significativos para las empresas evaluadas.
Desgraciadamente, tal y como se mencion6 anteriormente dos de las empresas evaluadas han
comenzado iniciativas de mejora con el modelo MOPROSOT y consideran que por el momento, la
subcontratacion de servicios no representa un paso decisivo en sus objetivos de negocio. Sin
embargo, existe la confianza por parte de estas de que al obtener la certificacion seran capaces de
subcontratar con altos niveles de éxito. Esto motivo a estas dos empresas a realizar proyectos piloto
con MGSS una vez que la certificacion con MOPROSOFT haya sido obtenida; todos los
especialistas entienden que los modelos dicen “qué” hacer, mas no “cémo” hacerlo.

De las cinco empresas restantes, solo una permitid realizar un proyecto piloto utilizando
MGSS. Estos son los resultados obtenidos.

4.2.1. Descripcion de la empresa

TICDES® es una pequeia organizacion de propiedad privada establecida en el Estado de
Oaxaca y que se enfoca al desarrollo de software. La empresa cuenta aproximadamente con una
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plantilla de 12 personas; 2 jefes de proyecto, 5 programadores, 2 secretarias administrativas y 3
asesores externos ajenos a las funciones de software. Esta organizacion se especializa en el
desarrollo de software y la consultoria a pequefias y medianas organizaciones (incluidas otras
empresas de software en el Estado). El tamaio de los proyectos que TICDES® ha desarrollado en el
pasado asciende a las 20,150 Lineas de Codigo (LOC) con una duracion que se ha extendido de unas
cuantas semanas hasta mas de 18 semanas por proyecto. El numero de programadores que participa
en los equipos por proyecto ha sido rebasado por la demanda de software y se pens6 en la
subcontratacion de software como una posible solucion para no perder la cartera de clientes, tanto
potenciales como fieles.

Desde sus inicios, la empresa se cred con la meta y el cometido de desarrollar software de
calidad. Sin embargo, la iniciativa de subcontratacion que se inicio desde mediados del 2006 no ha
logrado establecerse como una practica efectiva dentro de la empresa y se han perdido proyectos por
la perdida de control sobre los mismos.

Antes de esta investigacion, la empresa no habia decidido poner en marcha una iniciativa de
mejora debido a la carencia de informacion sobre este tema. En el 2008, con el objetivo de no
desaparecer ante la competencia relacionada a la provision de servicios TI; TICDES® decidi6
comenzar una iniciativa alternativa para mejorar el proceso de subcontratacion de servicios de
software y mejorar (o por lo menos mantener) el nivel de competitividad y generar mayores
ganancias por afio.

4.2.2. Recopilacion de indicadores de fracaso

Para iniciar la experimentacion con MGSS fue necesario seleccionar un proyecto del historico
de TICDES® que hubiera fracasado al intentar externalizar la funcion de desarrollo. Se escogio el
proyecto de referencia PVOK_EXT1 que mostraba datos hasta antes de que se decidiera cancelar el
proyecto.

Es importante mencionar que la empresa no cuenta con un proceso establecido para la
subcontratacion de servicios por lo que la experimentacion se baso en analizar los datos historicos
del proyecto subcontratado. Resulta logico pensar que es imposible igualar las condiciones exactas
que recrean el entorno de trabajo de la empresa subcontratada; por lo que se procedid a obtener
informacion sobre el equipo original asignado para desarrollar el proyecto PVOK _EXTTI.

De acuerdo a la informacién de TICDES®, la empresa contratada contaba con profesionistas
en su mayoria egresados sin titulacion de maximo 23 afios de edad. Existian tres jefes de proyectos
con mayor experiencia y mejor trabajo de campo, de los cuales uno fue asignado al proyecto en
cuestion. Se descarta el factor distancia como posible causa del fracaso en la subcontratacion puesto
que la empresa proveedora se encuentra ubicada en la misma ciudad.

Dadas las caracteristicas culturales y sociales del entorno, se decidid utilizar un grupo de 4
alumnos de noveno semestre como equipo de trabajo. Estos alumnos poseen los mismos
conocimientos que sus colegas subcontratados y cubren el perfil de edad sin problema. El papel del
jefe de proyecto lo realiz6 el asesor de la tesis, dada la facilidad de gestionar el trabajo de los
alumnos desde la misma Universidad; y el tesista realizé el papel de jefe de proyecto dentro de
TICDES®.

Una vez realizada la identificacion del equipo se procedido a cubrir las necesidades de
infraestructura para igualar las condiciones de trabajo y se asigné una computadora personal por
alumno, la computadora del asesor funcioné como servidor de trabajo, y el tesista trabajé mediante
una conexion a Internet desde las instalaciones de TICDES®. La especificacion de requisitos para el
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proyecto PVOK EXT]1 todavia era conservada en el servidor de proyectos de la empresa y fue
posible recuperar el disefio técnico del proyecto. Sin embargo, MGSS utiliza un activo distinto al
utilizado por TICDES® para la recogida y categorizacion de los requisitos por lo que se tuvo que
cambiar la informacidn para no afectar los resultados finales.

Los historicos proporcionados por TICDES® reflejaban la mala gestion e incapacidad del
personal de mantener el control de un proyecto de subcontratacion de software (véase Tabla 4.2).

Tabla 4.2. Objetivos del proyecto PVOK_EXT].

e Valor estimado Valor obtenido en la
Objetivo »
TICDES® Subcontratacion
Planificacion del Proyecto (en dias) 180 300
Dimensionamiento de plantilla (en personas) 4 7
Asignacion de personas < 1% del tiempo total > 5% del tiempo total
Hitos alcanzados a la primera fase >30% <10%
Riesgos previstos para el proyecto 5 15
Actas de reuniones convocadas (para seguimiento 7 (una por fase del 2
y control) CVS)
Acuerdos redactados 7 (uno por fase del 1 (contrato de desarrollo)
CVS)
Versiones modificadas de documentos Toda la documentacion
del cliente fue
_ modificada (planes de
proyecto, roles,
estimaciones de costo, y
demas).
Tiempo destinado a la capacitacion (en dias) 10 25
Tiempo destinado a la identificacion de 20 35
herramientas para el proyecto (en dias)
Penalizacion de SLA B No existen SLA
asignados
% Defectos inyectados <5% > 15%
Incidencias en la calidad del producto <2% en relacion a Nunca se ejecutd
los defectos
Meétricas descritas para describir los SLA 5 (todas ellas Ninguna
relacionadas con
usabilidad)
Desviacion del esfuerzo < 15% del tiempo >32%
total
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Los datos de la Tabla 4.2 nos permitieron establecer objetivos de éxito para comprobar la
funcionalidad de nuestra metodologia.

4.2.3. Establecimiento de objetivos

Los datos histoéricos de TICDES® nos permitieron identificar cuatro objetivos especificos:
e Agilizar la planificacion del proyecto subcontratado.
e Megjorar el seguimiento del proyecto subcontratado.
e Establecimiento de SLA para gestionar el proceso de subcontratacion.

e [Establecer y obtener la calidad deseada en el producto subcontratado.

Estos objetivos son coherentes con los resultados obtenidos durante la aplicacion del
cuestionario de dos fases en la primer parte de la experimentacion. Para demostrar la aplicabilidad
de MGSS se lanzo un proyecto piloto denominado AP PVOK (idéntico al PVOK EXTI1) y a
continuacion se muestran los resultados que se obtuvieron por objetivo.

4.2.4. Resultados obtenidos

Al implementar el proyecto piloto se siguieron las fases propuestas por MSGG para gestionar
la subcontratacién de los servicios de software. Los alumnos que representan el grupo de trabajo,
siguen las instrucciones del jefe de proyecto de TICDES® y reportan los avances de acuerdo a los
activos que MSGG requiere cumplimentar.

e Objetivo 1: Agilizar la planificacion del proyecto subcontratado.

MSGG introdujo al proyecto el Modelo de Servicio en donde se establecen el Plan de
Proyecto y el Plan Anual de TI, en caso de que el proyecto rebase los 12 meses. La matriz de
responsabilidades del Modelo de Servicio redujo significativamente la asignacion de roles y tareas
en el proyecto y TICDES® pudo estimar con mayor certeza los riesgos del proyecto.

Tabla 4.3. Cobertura para el objetivo 1 del proyecto piloto.

o Valor estimado | Valor obtenido en la Valor obtenido con
Objetivo » GSS
TICDES® Subcontratacion M
Planificacion del Proyecto (en dias) 180 270 120
Dimensionamiento de plantilla (en 4 7 4
personas)
Asignacion de personas < 1% del tiempo > 5% del tiempo total < 0.25% del tiempo
total total
Riesgos previstos para el proyecto 5 15 7

e Objetivo 2: Mejorar el seguimiento del proyecto subcontratado.

La plantilla de contrato de MGSS permitio identificar posibles inconsistencias en las que
incurri6 TICDES® con su proveedor original y que posiblemente lo llevaron a cancelar el proyecto
después de 10 meses. El Modelo de Servicio establecid reuniones de seguimiento con la formulacion
de actas de reunion, asignaciones de cargas de trabajo entre un Comité de Seguimiento y un Comité
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de Mantenimiento, y la programacion de hitos para revisiones de seguimiento. El indicador de Actas
y Acuerdos redactados en la Tabla 4.4 se increment6 en relacion al estimado de TICDES®, esto se
debe a que el Modelo de Servicios de MGSS recomienda generar un Plan de Criterios de Aceptacion
que TICDES® no tiene contemplado en sus activos, ademas del Plan de Aceptacion Final y la
Liberacion del Proyecto.

Tabla 4.4. Cobertura para el objetivo 2 del proyecto piloto.

. Valor estimado Valor obtenido en la Valor obtenido con
Objetivo > MGSS
TICDES® Subcontratacion
Hitos alcanzados a la primera fase >30% <10% 32%
Actas de reuniones convocadas (para 7 (una por fase del 2 10
seguimiento y control) CVYS)
Acuerdos redactados 7 (uno por fase del 1 (contrato de desarrollo) 9
CVS)
Versiones modificadas de documentos -- Toda la documentacion 0
del cliente fue
modificada (planes de
proyecto, roles,
estimaciones de costo, y
demas).

e Objetivo 3: Establecimiento de SLA para gestionar el proceso de subcontratacion.

El activo de Métricas y SLA permitio establecer 24 métricas para gestionar el Nivel de
Servicio de las aplicaciones que TICDES® subcontrata. Esto elevo enormemente la confianza en el
trabajo del proveedor puesto que estd siendo monitoreado constantemente y la empresa obtiene
realmente lo que necesita entregar. Con MGSS se obtuvo una penalizacion del 3% sobre el total de
las incidencias presentadas. Decidimos dejar este valor asi puesto que la penalizacion se debi6 a la
no asistencia a dos reuniones de seguimiento que TICDDES® penaliz6 de forma correcta.

Tabla 4.5. Cobertura para el objetivo 3 del proyecto piloto.

. Valor estimado Valor obtenido en la Valor obtenido con
Objetivo » MGSS
TICDES® Subcontratacion
1 0,
Penalizacion de SLA -- No e).usten SLA 3%
asignados
5 (todas ellas Ninguna 24
Meétricas descritas para describir los SLA relacionadas con
usabilidad)

e Objetivo 4: Establecer y obtener la calidad deseada en el producto subcontratado.

Para controlar la calidad de los productos externos TICDES® utiliza dos métricas claves: el
porcentaje de defectos inyectados y el nimero de incidencias en el producto final. El responsable de
evaluar que los valores no rebasen el limite marcado por la empresa es el grupo de Aseguramiento
de la Calidad del Software. Desgraciadamente ya se menciond que estas empresas jovenes
dificilmente cuentan con personal capacitado para llevar a cabo la tarea. Los activos de Métricas y
SLA de MGSS tuvieron una aplicabilidad importante puesto que los jefes de proyecto fueron
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capaces de cumplimentar las plantillas y determinar eficientemente la respuesta del producto
adquirido.

Tabla 4.6. Cobertura para el objetivo 4 del proyecto piloto.

— Valor estimado Valor obtenido en la Valor obtenido
jetivo »
TICDES® Subcontratacion con MGSS
% Defectos inyectados <5% > 15% <1%
0, 14 0,
Incidencias en la calidad del producto < 2% en relacion a Nunca se ejecutd 1%
los defectos

El proyecto AP PVOK se obtuvo en 4 meses y hasta el dia de hoy funciona sin presentar fallos
o incidencias (véase Figura 4.4). La liberacion del proyecto se efectud a finales del 2008 y los datos
fueron recogidos hasta mediados de Febrero del 2009. Los datos que surjan como resultado de su
uso seran utiles para demostrar la efectividad del Modelo de Servicio propuesto por la metodologia.

Proyecte AP_PVOK v1.0
Administrador de Servicio de Pasaje

¥enta de Boletos

Destino: L L4 J Terminal: 1| OAX

Hora de salida: - Taquillero: 3| Usuario 01 x

bamuansit S = Fecha: 12/02/2009 3
Conductor:

Boleto namero: 1
Hora de paso:

: Boletos vendidos:
DObservacion:

Boletos restantes:

Fecha de viaje: ::é

Tipo: l Entero "FJ Datos del Pasajero
Costo: Nombre(s):

SEIETE Apeallidos:

Regist-ar

‘enta de Datos de Datos del Horarios de Gastos de Gastos de Utilerias

Boletos Terminal Personal Salida Viehicules Terminal

Figura 4.4. Implementacion del proyecto piloto AP_PVOK
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5. Conclusiones

Aunque el CMMI e ISO/IEC 15504 han incursionado en el mercado como modelos a seguir
cuando las organizaciones intentan aplicar mejoras de proceso, todavia existen muchas
organizaciones que no estan usando estos modelos. E1 CMMI es considerado como uno de los
modelos mas conocidos que se centran en la mejora del proceso de software para alcanzar productos
de calidad. E1 CMMI-DEV, sin embargo, es relativamente nuevo y no existe mucha investigacion
escrita sobre qué instrumentos pueden ser utilizados para la obtencion de los datos necesarios en una
aproximacion basada en el modelo. Esta tesis, por lo tanto, desarrolld en primera instancia un
instrumento para evaluar el estado actual de las practicas relacionadas con la Gestion de Acuerdos
con el Proveedor. El instrumento desarrollado para la obtencion de los datos es un cuestionario de
evaluacion de dos fases.

Las PES evaluadas han desarrollado, de forma aceptable, sus practicas para el proceso de
gestion de acuerdos con el proveedor, sin embargo deben continuar mejorando algunos aspectos.
Las organizaciones grandes necesitan manejar muchos proveedores, posiblemente esto explique su
mejor cobertura del modelo. Las PES, a diferencia, son contratadas por las empresas grandes y
cometen el error de no desplegar un proceso para la gestion de los acuerdos.

Los resultados obtenidos comprueban que el enfoque QBA (Questionnaire-Based Appraisal)
es una buena técnica (cuando se utiliza correctamente y en el contexto idéneo) que puede
proporcionar una buena linea de fondo para un nuevo o ya existente programa de mejora del
proceso.

La segunda contribucion de la tesis, objetivo principal de la misma, consistidé en desarrollar
una metodologia capaz de mejorar la gestion de los servicios de software subcontratados. De
acuerdo a las metas propuestas en el Capitulo 1 de esta tesis y a los resultados obtenidos en la
implementacion del mecanismo de evaluacion y la metodologia propuesta, se llegan a las siguientes
conclusiones:

e Se observo que el proceso de subcontratacion es un proceso ‘“ejecutado” que es
planificado y realizado de acuerdo a una politica interna; cuenta con los recursos
adecuados para producir salidas controladas, pero no involucra a las partes implicadas
en el contrato; no es supervisado, controlado y revisado; y no se evaltia su adherencia a
una descripcion del proceso. El proceso de subcontratacion no representa para la PES
una decision estratégica ya que es demandado por un proyecto, grupo o funcion
organizacional individual.

e Fue posible determinar que las précticas efectivas en una PES son: gestion adecuada de
versiones sobre documentos y productos generados, verificacion del cumplimiento del
proceso y supervision con mediciones. Mientras que las practicas no efectivas son:
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mala planeacion del proceso, procesos sin documentar, personal no calificado, no se
realiza auditoria a los productos adquiridos y no se toman acciones correctivas cuando
son necesarias.

MGSS introdujo al proyecto el Modelo de Servicio en donde se establecen el Plan de
Proyecto y el Plan Anual de TI, en caso de que el proyecto rebase los 12 meses. La
matriz de responsabilidades del Modelo de Servicio redujo significativamente la
asignacion de roles y tareas en el proyecto, y la PES pudo estimar con mayor certeza
los riesgos del proyecto; obteniendo asi una mejora en la planificacion inicial, la
asignacion de roles, y la gestion de los riesgos identificados con MGSS contra los
estimados originalmente.

Se introdujo un Modelo de Servicio, acorde a las necesidades de las PES, que facilito
la gestion del proceso de subcontratacion mediante el establecimiento de métricas y
SLA.

Se obtuvo una mejora en el seguimiento del proyecto subcontratado, ya que el Modelo
de Servicio establecié reuniones de seguimiento con la formulacion de actas de
reunidn, asignaciones de cargas de trabajo entre un Comité de Seguimiento y un
Comité de Mantenimiento, y la programacion de hitos para revisiones de seguimiento.

Los activos de Métricas y SLA de MGSS tuvieron una aplicabilidad importante puesto
que los jefes de proyecto fueron capaces de cumplimentar las plantillas y determinar
eficientemente la calidad del producto adquirido.

Desafortunadamente, también quedan tareas pendientes que no fue posible cumplir en el
desarrollo de la tesis, entre estas se encuentran:

Los objetivos especificos planteaban la idea de probar MGSS por lo menos en dos
empresas PES mexicanas. Fue posible trabajar con siete empresas para validar la
primera fase de la solucidon propuesta; sin embargo, la validacion de la metodologia
completa solo fue posible hacerlo con una PES.

Consideramos que MGSS requiere ser implementada y evaluada en un mayor numero
de empresas para lo cual ya se esta trabajando en establecer nodos de trabajo para
iniciar con la primera fase de la metodologia.

La realizacion de este trabajo deja abiertas algunas lineas de trabajo futuro sobre las cuales se
puede enfatizar y mejorar asi la calidad de MGSS:

Depurar e incrementar el repositorio de activos de acuerdo a las necesidades de cada
PES.

Perfeccionar el mecanismo de evaluacion agregando algunos principios de psicometria.

Automatizar en su totalidad MGSS en una herramienta de software capaz de adaptarse
a las caracteristicas del entorno de cada empresa interesada en explotar los beneficios
que genera la subcontratacion de los servicios de software.
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ACT

AP

BD
CBA_IPI
CMMI-ACQ
CMMI-AM
CMMI- DEV
CMMI v1.1
CMM-SW
COBIT

DS

CVS

GSS

HD

IDEAL

IEC
IEEE
INEGI
IS

ISO
ITIL
LOC
LPD
ME
MG
MGSS
MSG

Aseguramiento de la Calidad Total.

Areas de Proceso.

Base de Datos.

Meétodo de Evaluacion para la Mejora del Proceso Interno basado en CMM.
Modelo de Madurez y Capacidad Integrado para la Adquisicion.
Modulo de Adquisicién del Modelo de Madurez y Capacidad Integrado.
Modelo de Madurez y Capacidad Integrado para el Desarrollo v1.2.
Modelo de Madurez y Capacidad Integrado vI1.1.

Modelo de Madurez y Capacidad para Software.

Objetivos de Control para la Informacion y Tecnologia relacionada.
Departamento de Sistemas.

Ciclo de Vida del Software.

Gestion del Servicio de Software.

Help Desk a Usuarios (Ayuda en Linea).

Modelo de Mejora de Procesos Software de cinco Fases: Iniciar, Diagnosticar,
Establecer, Actuar y Aprender.

Comision Internacional Electrotécnica.

Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos.

Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica.
Ingenieria de Software.

Organizacion Internacional para la Estandarizacion.
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion.
Lineas de Codigo.

Ley de Proteccion de Datos.

Metas Especificas.

Metas Genéricas.

Metodologia para Gestionar los Servicios de Software Subcontratados.
Grupo Directivo.



126

Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

MOPROSOFT Modelo de Procesos para la Industria de Software.

0GC

PB

PE

PG
PROSOFT
PMC
PES
PYMES
QBA
ROI
SA-CMM
SAM
SASM
SCAMPI
SCM
SEI
SEPG

SI

SLA

SPI
SPICE

SPIRE
TI
TWG
UT

Oficina de Comercio del Gobierno.

Practicas Base.

Practicas Especificas.

Practicas Genéricas.

Programa para el Desarrollo de la Industria de Software.
Supervision y Control del Proyecto.

Pequefias Empresas de Software.

Pequefias y Medianas Empresas.

Evaluacion basada en Cuestionarios.

Retorno de la Inversion.

Modelo de Madurez y Capacidad de la Adquisicion de Software.
Gestion de Acuerdos con el Proveedor.

Gestion del Activo de Software.

Meétodo de Evaluacion Estandar del CMMI para la Mejora del Proceso.
Solicitud y Supervision del Contrato.

Instituto de Ingenieria de Software.

Grupo de Proceso de Ingenieria de Software.

Sistemas de Informacion.

Acuerdo de Nivel del Servicio.

Mejora del Proceso de Software.

Estandar Internacional para determinar la Capacidad y Mejora del Proceso
Software -Estandar ISO/IEC 15504.

Mejora al Proceso Software en Regiones de Europa.
Tecnologias de Informacion.

Grupo Técnico de Trabajo.

Unidades de Trabajo.



7. Anexo B.- Publicaciones generadas



128 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

Use of Questionnaire-Based Appraisal to
Improve the Software Acquisition Process in
Small and Medium Enterprises

Ivan Garcia, Carla Pacheco, and Pavel Sumano

Postgraduate Department, Technological University of the Mixtec Region
Huajuapan de Len, Oaxaca (Mexico)
ivan@mixteco.utm.mx, leninca@mixteco.utm.mx, sumanoop@mixtli.utm.mx

Summary. This paper aims to show the application of a “Maturity Questionnaire”
in a disciplined way. A Maturity Questionnaire typically is based on the Software
Engineering Institute (SEI) published questionnaire; it represents a rigorous technique
to collect data in a facilitated manner. The proposed questionnaire focuses in Supplier
Agreement Management Process Area of the Capability Maturity Model Integration
for Development v1.2. The objective is to obtain a snapshot of the Supplier Agreement
Management Process (as a part of a process improvement program), to get a quick
judgment of the capability level, and/or a precursor to a full assessment. It is expected
that the application of the questionnaire will help to identify those practices that are
performed but not documented, which practices need more attention and which are
not implemented due to bad management or unawareness.

1 Introduction

In last years a great number of organizations have been interested in Software
Process Improvement (SPI) [15]. An indicator of this interest is the increas-
ing number of international initiatives related to SPI, such as CMMI-DEV
[17], ISO/IEC 15504:2004 [9], SPICE [10], and ISO/IEC 12207:2004 [11].This
approach has shown that a wide range of benefits can be expected by these orga-
nizations through adoption of software best practices [7]: software development
making best use of currently available methods and technologies, in the most
appropriate way according to business needs. More organizations are initiating
SPI efforts. Once they are committed to begin the SPI effort, the second step is
the assessment of the current capability of the organization process to develop
and maintain software. Next, they have to define the action plans related to the
implementation of the selected processes to be improved. A process assessment
involves a disciplined examination of the processes within an organization. An
assessment method requires: A measurement scale -most commonly a series of
maturity or capability levels; criteria for evaluation against the scale, usually
an underlying maturity model; a set of standards, best practices and industry
norms; and a clear mechanism for representing the results. The assessment model
provides a common framework for assessing processes, forms a basis for compari-
son of results from different assessments. Many assessment techniques or methods

R. Lee (Ed.): Soft. Eng. Research, Management & Applications, SCI 150, pp. 15-27, 2008.
springerlink.com @© Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2008
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1. Introduccidén

Objetivo
Este documento define el Modelo de Servicio para el servicio de Soporte de Aplicaciones que
el PROVEEDOR proporcionara al CLIENTE.

El objetivo fundamental del Modelo de Servicio es facilitar la comprension del alcance del
servicio, su organizacion y gestion y los mecanismos para su seguimiento y control a los gestores y
técnicos de ambas partes. Para ello, en este documento se extraen y desarrollan los aspectos
operativos del contrato, no substituyendo ni perfeccionando al mismo.

Alcance

Este documento es de aplicacion para todos los participantes en el desarrollo y provision del
servicio.

Documentos de referencia

Los documentos siguientes, en su ultima edicion/revision, forman parte del Modelo de
Servicio en la extension que ¢l indica:

Id. Documento Nombre del Documento Referencia
1 SLA acordado
2 Matriz de responsabilidades

Definiciones
Son aplicables a este Modelo de Servicio las siguientes definiciones:

Plan Anual del Servicio: Plan que, elaborado por el PROVEEDOR a partir de las
especificaciones realizadas por CLIENTE, detalla las principales actividades a realizar en el
Servicio de Soporte de Aplicaciones contratado para el afio al que haga referencia. Asi mismo,
incluye la distribucion de las Unidades de Trabajo previstas para los servicios que respalda y, en su
caso, los cambios acordados entre CLIENTE y el PROVEEDOR en los SLA.

Programa / Proyecto / Servicio: Proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme a requisitos especificos, incluyendo limitaciones de tiempo, costos y recursos.

Unidad de Trabajo (UT): Unidad de medida establecida que consiste en la dedicacion de 1
hora de trabajo cualificada por el perfil técnico de cualquiera de las personas que lo ejecuten.

2. Alcance del Servicio
Requisitos Iniciales
Los siguientes documentos definen el alcance de este servicio:
1. Documento de licitacion (si procede).
2. Propuesta del PROVEEDOR de fecha dd/mm/aa.

3. Contrato de la Fase de Transicion, con fecha prevista dd/mm/aa.
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4. Contrato de Servicios de Soporte de Aplicaciones entre CLIENTE y el PROVEEDOR
firmado el dd/mm/aa.

5. Modificaciones contractuales resultantes de las anteriores revisiones del contrato a este
Modelo de Servicio.

Identificacion del Servicio

Este documento es el Modelo de Servicio aplicable al Servicio de Soporte de Aplicaciones que
el PROVEEDOR proporcionard a CLIENTE, correspondiente al Contrato (ver Anexo L — Contrato
de Desarrollo) suscrito por el PROVEEDOR con CLIENTE. El contrato sefiala como fecha de
comienzo de la prestacion del servicio el dd/mm/aa, incluyendo la fase de Transicion, y su
finalizacion el dd/mm/aa.

Servicios Incluidos

Servicio de Soporte a Usuarios:

El Servicio de Soporte a Usuarios atiende al conjunto de usuarios finales de las aplicaciones
comprendidas dentro del alcance del servicio. El Servicio de Soporte a Usuarios incluye las
siguientes actividades, agrupadas en tres niveles distintos:

e Nivel 1 — Recepcidn de peticiones:
0 Aplicacion de criterios de tipificaciones de peticiones de servicio.
0 Captura de la informacion por peticion de servicio.
0 Registro de peticion de servicio y escalado, si procede.
e Nivel 2 — Atencion de consultas y extracciones de informacion:
O Andlisis individualizado de consultas.
Asignacion o escalado de consultas.
Aplicacion de criterios de prioridad para consultas.
Resolucion de consultas.
Reproduccion de problemas online, si procede.
Atencion prioritaria frente a consultas / incidencias urgentes.

Actualizacion del estado de las peticiones.

O O O 0o 0O o O

Comunicacion periodica al usuario del estado y la resolucion.
0 Cierre de las peticiones.

e Nivel 3 - Analisis y Generacion de Reportes:
O Mantener el historial de peticiones.

O Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y producir los informes
periodicos especificados en el SLA.
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Servicio de Mantenimiento Correctivo:

Se entiende por Servicio Correctivo las actividades de analisis, resolucion y seguimiento de

errores funcionales y técnicos detectados en las aplicaciones. El servicio incluye las siguientes
actividades:

Analisis individualizado de las incidencias recibidas.
Asignacion de recursos y escalado de incidencias, si procede.

Aplicacion de los criterios de prioridad para incidencias en funcion de las directrices
marcadas por CLIENTE.

Resolucion de incidencias.

Correccion masiva de datos erroneos generados por incidencia en la Base de Datos de
Produccion (si procede).

Realizar y documentar el andlisis de las causas de incidencia.
Actualizar el estado de la incidencia.
Comunicacion al usuario del estado y la resolucion de la incidencia.
Cierre de incidencias.
Actualizacion de la documentacion técnica del sistema.
Actualizacion de la documentacion funcional del sistema.
Analisis y Generacion de Reportes relacionado con el servicio:

O Mantener el historial de las incidencias.

0 Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y producir los informes
periodicos especificados en el SLA.

Servicio de Mantenimiento v Desarrollo Evolutivo de Aplicaciones:

Se entiende por Servicio de Mejoras Funcionales/Técnicas de bajo impacto las actividades de

recepcion e implantacion de cambios en las aplicaciones debidas a la introduccion de ampliaciones o
modificaciones funcionales/técnicas cuyo esfuerzo de resoluciéon no sea superior a 200 horas. El
servicio incluye las siguientes actividades:

Cierre de especificaciones:

0 Completar la definicion de requisitos.

0 Completar el disefio técnico del sistema.

0 Estimacion de las cargas de trabajo.
Desarrollo-construccion:

0 Construir la solucion de software.

0 Cumplir los estandares metodoldgicos y de programacion.

Apoyo a la implantacion:
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0 Interaccionar con el usuario a lo largo del ciclo de vida de la aplicacion, participando
bajo peticion de CLIENTE.

O Actualizar la documentacion técnica del sistema.
0 Actualizar la documentacion funcional del sistema.

Servicio de Extraccion de Informacidn:

El objetivo del Servicio de Extraccion de Informacion es realizar las actividades de extraccion
de informacién con caricter eventual mediante servicio de carga, procesado o consulta masiva de
datos, que puede o no requerir creacion de software de procesos extractores. Comprende el disefio,
creacion y ejecucion de los procesos encaminados a la consulta especifica, extraccion o importacion
de datos de los sistemas en produccion. El servicio incluye las siguientes actividades:

e Analisis individualizado de las peticiones de extraccion de informacion.

e Asignacion o escalado de peticiones de extraccion de informacion.

e Aplicacion de criterios de prioridad para las peticiones de extraccion de informacion.
e Resolucion de las peticiones de extracciones de informacion.

e Actualizacion del estado de las peticiones.

e Comunicacion al usuario del estado y la resolucion.

e Cierre de las peticiones.
Servicio de Desarrollo (Nuevos Proyectos):

Ejecutar todas las actividades de disefio técnico, diseno detallado, construccion, pruebas
unitarias, pruebas de integracion, pruebas de aceptacion/regresion y de usuario y tareas de soporte a
la puesta en marcha asociadas a un nuevo proyecto. El servicio incluye las siguientes actividades:

e C(Cierre de especificaciones:

0 Estimar las cargas de trabajo a partir de las herramientas de estimacion de esfuerzos,
preferentemente basadas en la metodologia de Puntos Funcion.

0 Completar la definicion del alcance por peticion de CLIENTE.

0 Completar la definicion de requisitos por peticion de CLIENTE.
e Desarrollo-construccion:

0 Completar el disefio técnico del sistema.

0 Construir la solucion de software.

0 Cumplir la metodologia y estandares de programacion.

0 Elaborar la documentacion técnica de los desarrollos.
e Apoyo a la implantacion:

0 Elaborar los manuales de usuario de las aplicaciones.

0 Elaborar material de formacion.

0 Migracion y Conversion de Datos.
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0 Interaccionar con el usuario durante el desarrollo del proyecto, bajo peticion de los
responsables de CLIENTE.

Servicios No Incluidos:
Se excluyen expresamente del Servicio las siguientes actividades:
e (Consultoria de negocio.
e (Consultoria de nuevas tecnologias.
e Soporte técnico a usuarios.
e Proyectos de renovacion tecnoldgica/arquitecturas.
e Técnica de sistemas, comunicaciones y explotacion.
e Soporte microinformatica.

CLIENTE u otros (segun se determine) asumiran estas actividades de forma que no afecte a la
calidad del Servicio a prestar por parte del PROVEEDOR. La colaboracion del PROVEEDOR en la
ejecucion de dichas actividades se formalizara mediante acuerdo adicional no incluido actualmente
dentro del alcance del Servicio.

Horario de Prestacion de Servicios

El horario del Servicio sera de 9:00 a 18:00 (o el mejor horario establecido por el
PROVEEDOR), de lunes a viernes, salvo los festivos de ambito nacional.

Ubicacion del Servicio

El servicio se realizara desde las instalaciones que el PROVEEDOR proporcione para este fin,
excepto de aquellas aplicaciones, que por sus especiales condiciones, deberan seguir siendo
soportadas a priori y durante toda la duracion del contrato desde las instalaciones del CLIENTE.

Dimensionamiento del Servicio

Para cubrir el Servicio se compromete el siguiente nimero de Unidades de Trabajo (UT)
distribuidas uniformemente a lo largo de cada periodo:

CONCEPTO ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
Desarrollos _uT _uT _uT _uT _uT
Funcionalesenieas e e
Correctivo _uT _uT _uT _uT _uT
Soporte + HD _UT _UT _UT _UT _uT
Extraccion de Informacion | UT _UT _uT _uT _UT

Estas UT’s seran prestadas por personal técnico del PROVEEDOR (propio o subcontratado)
con la categoria profesional, las competencias y los conocimientos apropiados a las funciones y
actividades a realizar.
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Para asegurar la planificacion y correcta asignacion de recursos por parte del PROVEEDOR,
CLIENTE y PROVEEDOR, a través del Plan Anual del Servicio, distribuiran el nimero de UT’s de
forma equilibrada a lo largo de los meses del periodo anual.

Variaciones sobre la linea Base del Servicio

Con el objetivo de flexibilizar el servicio, atendiendo a las posibles variaciones de actividad
que se puedan producir a lo largo del mismo, se incluyen los siguientes mecanismos para variar la
capacidad del Servicio.

Los mecanismos contemplados son:

- Fluctuaciones de la capacidad base definida para pequenas mejoras y extracciones y para
desarrollo con el objetivo de incrementar/reducir la prestacion de los servicios durante un periodo de
tiempo determinado.

Se consideran los siguientes margenes de fluctuacion:

e Fluctuacion del 10% por exceso o por defecto. Se facturard el importe mensual fijo
(capacidad base). No se incrementard/reducira la factura por la diferencia entre la capacidad
real y la capacidad base.

+10%

Capacidad base

---------------------------- -10%

Facturacion mensual = Facturacion mensual capacidad base

e Fluctuaciéon de més de un 10% por exceso. El PROVEEDOR garantiza la prestacion del
servicio con unas condiciones de incorporacion de recursos y un modelo tarifario especifico
para incrementos por encima del 10% de la capacidad base.

i Capacidad real

Capacidad base

Facturacion mensual = (Capacidad real - capacidad base*(1+0,10)) *
Tarifa acordada para incrementos + Facturacion mensual capacidad base
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En caso de un incremento de capacidad significativo, la solicitud se realizard con los
siguientes plazos de antelacion:

0 1 mes de antelacion para cualquier incremento entre el 10% y el 25% del volumen
mensual establecido.

0 2 meses de antelacion para cualquier incremento entre el 25% y el 50% del volumen
mensual establecido.

0 3 meses de antelacion para cualquier incremento mayor del 50%.
Se podran negociar incrementos que no cumplan las condiciones descritas anteriormente.

Fluctuacion de mas de un 10% por defecto. EIl PROVEEDOR reducird su factura mensual un
50% de la diferencia entre el 90% de la capacidad base y la capacidad real (inferior al 90%
de la capacidad base). El 50% restante se considerara capacidad consumida por el
PROVEEDOR vy por tanto se facturara a CLIENTE.

Capacidad base

I -10%

Capacidad real

Facturacion mensual = Facturacion mensual capacidad base -
(Capacidad base * (1-0,10) - capacidad real) * Tarifa acordada *0,50

Para situaciones especificas ambas partes podran negociar cargas inferiores al minimo con

otras condiciones (por ejemplo, para periodos de vacaciones). La gestion de la carga de trabajo
durante las épocas vacacionales sera la misma que para el resto del periodo del contrato y estara
sujeta a la planificacion acordada con CLIENTE.

3. Organizacion y Gestion del Servicio

La Organizacion de Gestion del Servicio es responsable de la gestion del servicio entre

CLIENTE y el PROVEEDOR. Entre sus principales areas de actuacion se incluyen:

Desarrollo y modificacion del Acuerdo de Nivel de Servicio.
Revision de los resultados frente a los niveles de servicio.

Desarrollo y modificacion de objetivos de calidad.

Revision de los resultados frente a los objetivos de calidad.

Acuerdo y mantenimiento de procedimientos de escalado apropiados.

Resolucion de desviaciones sobre rendimientos aceptables.
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e Realizacion de cambios materiales en la prestacion del servicio.
e Acuerdo sobre los cambios que significan un cambio de alcance.

e Acuerdo y revision de la efectividad de procesos y procedimientos de gestion de cambios
apropiados.

e Acuerdo y revision de la conformidad de los requisitos de proteccion, confidencialidad y
seguridad.

e Acuerdo sobre auditorias periodicas.
e Mantenimiento de buenas relaciones entre CLIENTE, el PROVEEDOR Yy otros proveedores.

La Organizacion de Gestion del Servicio incluye representantes de CLIENTE y del
PROVEEDOR, y es responsable de la valoracion continua de:

e Funciones y responsabilidades.
e Areas de responsabilidad.
e Puntos de interfaz.
e Objetivos del servicio.
e (Calidad.
e Alcance de la relacion.
La Organizacion de Gestion del Servicio se basa en los siguientes puntos:
e Modelo de Relacion.
e Organizacion y Responsabilidades del PROVEEDOR.
e Organizacion y Responsabilidades de CLIENTE.
Modelo de Relacion

En este apartado se describe el modelo establecido para el seguimiento y control de los
servicios y productos suministrados por el PROVEEDOR a CLIENTE en el marco del Servicio.

Los criterios empleados en la definicion del modelo, asi como de la informacion de
seguimiento y control a utilizar, estan orientados a facilitar la comunicacion eficaz entre ambas
partes, utilizando el minimo formalismo posible y dotando de la maxima fluidez y agilidad la toma
de decisiones. El modelo de Servicio se descompone en tres niveles:

e Nivel de Direccion, que definird las lineas maestras, politicas y objetivos a considerar en la
elaboracion de los SLA y en la evolucion del servicio.

e Nivel de Gestion, que aplicara las directrices emitidas por el primer nivel, detallando los
SLA, liderando su seguimiento y canalizando hasta el primer nivel los aspectos relevantes
del servicio. Este nivel se apoyara en las mediciones del servicio realizadas por el Nivel de
Operacion del Servicio.

e Nivel de Operacion del Servicio, que resolvera las cuestiones operativas en la prestacion y
gestion de los servicios y realizara el seguimiento detallado de los SLA poniendo en marcha
las acciones correctivas necesarias para resolver las desviaciones que pudieran ocurrir en el
servicio.
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El sistema para el seguimiento y control del proyecto se articulara a través de:

e Dos organismos de seguimiento y control en forma de comités (Comité de Direccion y
Comité de Seguimiento).

e Reuniones internas de los equipos de trabajo del PROVEEDOR y de CLIENTE, que seran
los mecanismos principales para informacion y discusion de los temas del proyecto.

e Documentos de Gestion, que serdn los instrumentos basicos de comunicacién y
representacion del avance del proyecto, y servirdn de soporte a las reuniones de seguimiento.

Responsabilidades de los Organismos de Seguimiento y Control

Comité de Direccion:

Maximo organismo de control del servicio, con representantes de primer nivel con capacidad
para representar tanto a la Direccion del CLIENTE como al PROVEEDOR en el marco de
colaboracion de este acuerdo. Mantendra una vision global del conjunto del servicio, de sus hitos y
sus interdependencias, asi como de los riesgos potenciales e incidencias.

Responsabilidades
Las principales responsabilidades y obligaciones del Comité de Direccion son las siguientes:

e Marcar las lineas generales de actuacion cuando éstas afecten a elementos establecidos en los
objetivos del servicio.

e Aprobaciéon y control de las desviaciones sobre la linea base y servicios adicionales a
proporcionar.

e Efectuar el control econdmico, de plazos, de calidad, de requisitos y de especificaciones del
servicio.

e Seguimiento de la consecuciéon de hitos, analisis de desviaciones, impacto sobre hitos
pendientes y asesoramiento de riesgos.

e Toma de decisiones relacionadas con los riesgos potenciales detectados.

e Conocimiento del grado de avance del servicio y de la informacion relativa a su desarrollo, a
través del Comité de Seguimiento.

e Control y aprobacion de cualquier cambio en las especificaciones acordadas.

e Arbitraje ante cualquier problema que surjan en las distintas actividades y que no pueda ser
resuelto por los responsables correspondientes.

e Establecer las reuniones de seguimiento y control.

e Aprobacion, si procede, del Plan de Servicio y de las modificaciones al mismo propuestas
por el Comité de Seguimiento, que afecten a los objetivos del servicio.

Comité de Seguimiento:

Organismo de control y seguimiento continuo del servicio, dependiente del Comité de
Direccion. En este Comité habra representantes de la Direccion de Sistemas de CLIENTE, asi como
del equipo de Gestion del Servicio.
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Responsabilidades

Las principales responsabilidades y obligaciones del Comité de Seguimiento son las

siguientes:

Controlar, seguir y dirigir el servicio a nivel operativo, de forma continua.
Poner en practica las recomendaciones / decisiones del Comité de Direccion.
Supervisar el cumplimiento de las responsabilidades contraidas por las diferentes partes.

Organizar la distribucion de responsabilidades y objetivos entre los grupos de trabajo del
servicio, u otras personas que pudieran estar relacionadas con el servicio.

Coordinar la participacion de las distintas personas relacionadas con el servicio.

Prever las posibles desviaciones respecto a la planificacion establecida.

Evaluar los riesgos y el nivel de cumplimiento del SLA.

Identificar y poner en marcha planes de acciones correctivas.

Participar en las reuniones de seguimiento y control, dentro del &mbito de sus competencias.

Informar al Comité de Direccion sobre el avance del servicio y el grado de cumplimiento de
los objetivos de calidad establecidos.

Si es necesario efectuar algiin cambio de planteamiento, solicitar al Comité de Direccion su
aprobacion. Los cambios de planteamiento que seran presentados a dicho Comité, seran

aquellos que supongan una modificacion a los objetivos del servicio (alcance, plazo, coste o
calidad).

Organizacion y Responsabilidades del proveedor

Organizacion
La organizacion del equipo de Servicio del PROVEEDOR es la siguiente:

Servicio Funcién Nombre

Gestion del Servicio Responsable del Servicio

Gestion del Servicio Jefe de Proyecto

Equipo de Servicio Jefe Equipo Aplicacionl
Modulol
Modulo2

Equipo de Servicio Jefe Equipo Aplicacion2
Mobdulol
Mobdulo2
Modulo3
Moédulo4
Modulo5
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Servicio Funcion Nombre
Equipo de Servicio Jefe Equipo Aplicacion3
Moédulol
Equipo de Servicio Jefe Equipo Aplicacion4
Moédulol
Equipo de Servicio Jefe Equipo Aplicacion5
Modulol

Al final se incluye un resumen de la Matriz de Responsabilidades.
Equipo de Gestion del Servicio

Liderado por el Responsable del Servicio. Dentro de este equipo se crean areas especificas de

soporte y control para la operacion:

Metodologia y Procedimientos.
Control de Calidad.
Organizacién del Servicio.
Soporte Técnico / Administracion de Entornos.
Help Desk.
Operacion del Servicio

Equipo responsable de la realizacion de las actividades de desarrollo y soporte a aplicaciones

incluidas en los servicios. Se estructura en 4 grupos de trabajo (3 de Desarrollo y 1 de Soporte a
Aplicaciones), cada uno de ellos con un responsable que informara directamente al Responsable del
Servicio.

Equipos de Desarrollo

Cada grupo de trabajo esté liderado por el responsable de la ejecucion de todos los proyectos
de desarrollo relacionados con el area correspondiente (Responsable de Desarrollo),
disponiendo de los necesarios niveles de coordinacion y supervision acordes a sus contenidos
y a la dimension de esfuerzos a realizar.

Los Jefes de Proyecto se encargaran de la planificacion de detalle de los trabajos a realizar en
sus equipos de trabajo, de la supervision de detalle de los productos del proyecto, del
seguimiento del avance de los trabajos de su equipo y del soporte a su Responsable de
Desarrollo.

El resto de los equipos de trabajo se formara con analistas, analistas-programadores y
programadores, de acuerdo a las actividades a realizar en cada etapa del proyecto: Disefio
Detallado, Programacion y Prueba unitaria, Prueba de Integracion, etc.

Soporte a Aplicaciones

Se configura para cada una de las aplicaciones existentes un equipo responsable de sus
actividades de soporte (mantenimiento correctivo, pequefias mejoras funcionales y
extracciones de informacion).
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Cada uno de estos equipos esta estructurado, en caso necesario, de acuerdo a los modulos o
principales areas de la aplicacion para poder aprovechar de esta forma los conocimientos
funcionales de cada uno de los integrantes del equipo de la manera mas eficaz posible.

Responsabilidades

Director del Servicio

Las principales responsabilidades y obligaciones del Director del Servicio son las siguientes:
e Asegurar que el PROVEEDOR cumple sus obligaciones contractuales.
e Asegurar que se crean, acuerdan y mantienen Niveles de Servicio.

e Asegurar que los procedimientos de seguimiento de resultados y gestion del contrato estdn
disponibles y se siguen.

e Cuando sea necesario, escalar asuntos del servicio en el PROVEEDOR.
e Llevar a cabo un contacto formal e informal con el personal de CLIENTE.

e Apoyar la especificacion de cualquier requerimiento de servicio adicional y cambios de
alcance.

e Desarrollar y mantener una preocupacion por los objetivos de negocio y las estrategias
técnicas de CLIENTE.

e (estionar la negociacion y renovacion del contrato.

e Resolver de forma satisfactoria cualquier asunto de facturaciéon o contabilidad que pudiera
surgir.

e Coordinacion efectiva con el Responsable del Servicio de Soporte de Aplicaciones y el
Director de Gestion de Aplicaciones del PROVEEDOR, y con el Responsable del Contrato
de CLIENTE.

e Comunicacion efectiva con otras unidades de Produccion del PROVEEDOR que prestan el
Servicio a CLIENTE.

e Comunicacion efectiva con otras Divisiones del PROVEEDOR para asegurar un enfoque
colectivo en el tratamiento de las necesidades de CLIENTE.

e Mantener un conocimiento y comprension de los servicios y politicas del PROVEEDOR,
especialmente en lo que se refiere a CLIENTE.

Responsable del Servicio de Soporte de Aplicaciones

El Responsable del Servicio de Soporte de Aplicaciones tiene la responsabilidad global de la
provision del servicio a CLIENTE. El Responsable del servicio es el principal contacto de
CLIENTE para todas las cuestiones relacionadas con la provision del servicio dia a dia. Sus
principales responsabilidades y obligaciones son las siguientes:

e Asegurar la gestion eficaz de la provision dia a dia del servicio contratado al PROVEEDOR.

e (Qestionar la provision del servicio, para cumplir los objetivos y niveles de servicio
acordados y establecidos en el SLA.
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Actuar como punto focal del PROVEEDOR para facilitar la comunicacion con las distintas
areas involucradas en la provision del servicio.

Apoyar al Director del Servicio en la gestion de los aspectos econémicos y de calidad de los
servicios contratados.

Asegurar la gestion eficaz de problemas, asegurando que se siguen los procedimientos de
escalado acordados.

Asegurar la gestion eficaz del control de cambios.

Gestionar ampliaciones o revisiones a los servicios, dentro del alcance del contrato.
Gestionar los asuntos propios del servicio.

Informar del servicio proporcionado sobre la base de estadisticas exactas y actualizadas.

Coordinacion eficaz con el Director del Servicio y los Responsables de Gestion del Servicio
del PROVEEDOR, y con el Responsable del Servicio de CLIENTE.

Establecer y asegurar el cumplimiento de los niveles de calidad acordados, y mantener el
enfoque en la mejora continua.

Asegurar que la planificacion de capacidad y la gestion del servicio contratado son aptas
para conseguir los niveles de servicio.

Generar informacion de facturacion y de apoyo financiero.
Mantener buenas relaciones con CLIENTE.
Asegurar que los terceros implicados en el servicio se gestionan de forma eficaz.

Establecer un procedimiento de revision regular del servicio, que asegure que todos los
asuntos del servicio se tratan de forma eficaz, dentro de los plazos requeridos.

Gestionar los problemas que surjan como consecuencia de insatisfaccion de CLIENTE con
la provision del Servicio.

Equipo de Gestion del Servicio

Dentro de la estructura de Gestion de servicio, se encuadran las actividades de Organizacion

del servicio, Metodologia y Procedimientos, Control de Calidad y soporte Técnico, cuyos objetivos
principales son los siguientes:

Asegurar la provision del servicio, para cumplir los objetivos y niveles de servicio acordados
y establecidos en el Acuerdo de Nivel de Servicio.

Coordinacion eficaz con el Responsable del Servicio de Soporte de Aplicaciones del
PROVEEDOR, y con el Equipo de Control del Servicio de CLIENTE, asegurando que
cuando sea necesario se identifican cambios en la naturaleza de los servicios prestados para
cumplir las necesidades del negocio.

Mantener el cumplimiento de los niveles de calidad acordados, y mantener el enfoque en la
mejora continua.
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e Controlar y revisar de forma regular los niveles de servicio proporcionados, detectando las
desviaciones producidas, informando de las mismas y poniendo en marcha las medidas
correctoras.

e (Coordinar el equipo de trabajo y el conjunto de recursos tecnoldgicos asociados al servicio.

e Proporcionar un foro para asegurar que cuando sea necesario se pueden identificar y ejecutar
medidas para conseguir mejoras continuas.

e Elaborar la informacion para el seguimiento del servicio.
e Sondear estadisticamente la opinion de los usuarios.

e Mantener actualizados los conocimientos de los profesionales dedicados en términos de
mejora de servicio hacia el cliente.

Responsable de Soporte a Aplicaciones
Las principales responsabilidades y obligaciones son las siguientes:
e Dimensionar los equipos de cada mddulo para una correcta respuesta del servicio.

e Planificar, junto con los Responsables de Modulo, las pequefias mejoras funcionales/técnicas
y el estado de la cartera global pendiente.

e Revisar las estimaciones de las pequefias mejoras funcionales.

e Supervisar las mejoras preventivas detectadas en todos los mdodulos y proponer a CLIENTE
su ejecucion.

e Seguimiento de indicadores de SLA.

e Diagnosticar el incumplimiento de indicadores de SLA y elaborar el plan de contingencia
asociado al incumplimiento.

e Supervisar el correcto funcionamiento de los procedimientos operativos de servicio. Detectar
oportunidades de mejora.

e Supervisar el correcto funcionamiento de los controles de calidad existentes.

e Participar en la elaboracion del Plan de Calidad del Servicio y ejecutarlo dentro de su
ambito.

e Participar en la elaboracion de procedimientos operativos, normas y estandares.

e Realizar los informes de seguimiento, control y evaluacion del servicio asociados a Soporte a
Aplicaciones.

e Coordinar con los Responsables de Desarrollo las incorporaciones de versiones.

e Coordinar con los Responsables de Desarrollo la rotaciéon de recursos entre Desarrollo y
Soporte a Aplicaciones.

e Supervisar y coordinar las tareas de Help Desk.

e Planificar junto con CLIENTE el calendario de pases a explotacion.
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Detectar y comunicar problemas a nivel de infraestructura que puedan afectar al
cumplimiento del servicio (comunicaciones, infraestructura, herramientas de desarrollo,
disponibilidad de entornos, etc.).

Adecuar los recursos en periodos vacacionales para un correcto cumplimiento del servicio.
Supervisar, semanalmente, la evolucion de la capacidad base.
Detectar necesidades de formacion en el equipo.

Responsables de Mddulo Funcional / Aplicacion

Dependientes del Responsable de Soporte a Aplicaciones, sus principales responsabilidades y

obligaciones son las siguientes:

Controlar y verificar el correcto cumplimiento de los indicadores de SLA.

Asignar los recursos a peticiones de servicio.

Participar, a peticion de CLIENTE, en la elaboracion de requisitos funcionales.
Elaborar el anélisis de impacto.

Elaborar el disefio técnico.

Supervisar las pruebas unitarias.

Realizar las pruebas integradas.

Detectar mejoras preventivas en la aplicacion.

Realizar las estimaciones de esfuerzo para las pequefias mejoras funcionales / técnicas.
Velar por el cumplimiento de los procedimientos operativos y estandares definidos.

Asistencia técnica en equipos de trabajo para mejora de procedimientos, normas y
estandares.

Validar las etapas del pase a explotacion para garantizar el éxito del mismo.

Velar por el estado 6ptimo de los entornos y versiones de software del médulo dentro del
Soporte a Aplicaciones para una correcta respuesta del servicio.

Asegurar la informacidn correcta asociada a las peticiones de servicio en la herramienta de
control.

Detectar necesidades de formacion en los recursos del modulo.
Responsabilidades de Soporte a Usuarios (Help Desk)

Entre las principales responsabilidades y obligaciones del Equipo de Soporte a Usuarios se

incluyen:

Actuar como Centro de Recepcion de peticiones de servicio de primer nivel con origen en las
areas usuarias.

Redireccionar las incidencias y peticiones no relacionadas con los servicios prestados al
destinatario adecuado.

Clasificar las peticiones recibidas, aportando la méxima informacion posible.
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e Proporcionar soporte a los usuarios ante consultas operativas y necesidades de formacion
puntual sobre las aplicaciones.

e Comunicar a los responsables de los mddulos las peticiones de servicio recibidas de los
usuarios.

e Hacer seguimiento diario del estado de todas las incidencias y peticiones para dar
informacion actualizada a los usuarios.

e Cerrar las Peticiones de Servicio resueltas y comunicar el cierre a los usuarios.

e Seguimiento continuo de peticiones criticas.

e Generar informes sobre el estado de las peticiones.

e Seguimiento periddico personalizado a las peticiones realizadas por los usuarios clave.
Responsables de los Equipos de Desarrollo
Las principales responsabilidades y obligaciones son las siguientes:

e Apoyar en la definicidon y dimensionamiento de los equipos en funcion de las necesidades de
los proyectos de desarrollo de su &mbito funcional.

e Supervisar la planificacion de los distintos proyectos de su area.
e Supervisar la correcta aplicacion de los controles de calidad fijados.

e Controlar los indicadores del SLA de sus proyectos y definir los planes de contingencia en
caso de incumplimiento o desviacion.

e Elaborar la informacion de seguimiento de las actividades asignadas requerida por el
Responsable del Servicio.

e (Coordinar con el Responsable del Soporte de Aplicaciones las incorporaciones de nuevas
aplicaciones y versiones.

e Detectar y comunicar problemas a nivel de infraestructuras que puedan afectar al
cumplimiento de los indicadores del SLA (comunicaciones, entornos, herramientas de
desarrollo, y demas).

e Supervisar la evolucion de la capacidad base de desarrollo.
e Detectar las necesidades de formacion de los integrantes de su area.
Organizacién y responsabilidades de CLIENTE

Organizacién
La organizacion de CLIENTE para el servicio es la siguiente:

Servicio Funcion Nombre
Gestion del Servicio Responsable del Contrato
Gestion del Servicio Responsable del Servicio
Aplicaciones y Productos Responsable Funcional
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Servicio Funcién Nombre

Aplicaciones y Productos Responsable Funcional

4. Seguimiento y Control del Servicio

A continuacidon se describe el modelo establecido para el seguimiento y control de los
servicios suministrados por el PROVEEDOR a CLIENTE.

Los criterios empleados en la definicion del modelo, asi como de la informacion de
seguimiento y control a utilizar, estan orientados a facilitar la comunicacion eficaz entre ambas
partes, utilizando el minimo formalismo posible y dotando de la méxima fluidez y agilidad a la toma
de decisiones.

El sistema para el seguimiento y control del servicio se articulara a través de:

e Dos organismos de seguimiento y control en forma de comités (Comité de Direccion y
Comité de Seguimiento).

e Reuniones internas de los equipos de trabajo del PROVEEDOR y de CLIENTE, que seran
los mecanismos principales para informacion y discusion de los temas del servicio.

e Documentos de Gestion, que serdn los instrumentos basicos de comunicacién y
representacion del avance del servicio y serviran de soporte a las reuniones de seguimiento.

Seguimiento del Servicio

Para llevar a cabo el seguimiento del servicio, periddicamente se celebran un conjunto de
reuniones entre CLIENTE y el PROVEEDOR para todas las areas.

Comité de Direccion

El Comité de Direccion es el maximo organismo de control del servicio, con capacidad para
representar tanto a la Direccion del Centro de Soporte de Generacion y Mercado Eléctrico como al
PROVEEDOR, en el marco de este acuerdo.

Este comité de Direccion tendra entre sus funciones principales, las siguientes:

1. Definir la estrategia, politicas y objetivos a considerar en la elaboracién del SLA y su gestion
posterior.

2. Revisar el balance anual de los Niveles de Servicio establecidos en el Anexo F “Niveles de
Servicio”.

Dar las directrices para iniciar el proceso de renovacion del SLA para el ejercicio siguiente.

4. Mediar entre las partes para la busqueda de acuerdos ante potenciales conflictos o problemas
que no puedan ser resueltos por los Gestores del Servicio.

5. Tomar decisiones relacionadas con riesgos potenciales detectados en el Comité Operativo y
que requieran de un nivel mayor de decision.

Comité Operativo de Seguimiento y Control.

Este comité ejerce el liderazgo y la gestion operativa del servicio. Esta conformado por los
Gestores del Servicio de ambas partes y tiene entre sus funciones principales, las siguientes:
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Ejecutar las recomendaciones y/o decisiones del Comité Directivo.
Aplicar las directrices establecidas por el nivel de Direccion para detallar los SLA.

Resolver los conflictos derivados de la prestacion del servicio que no hayan podido ser
resueltos por los jefes de proyecto.

Escalar al Comité de Direccion los conflictos que no hayan podido resolverse.

Revisar la adecuacion de los indicadores de niveles de servicio a las necesidades de CLIENTE
y a los volimenes de peticion de informacion, informacion, de errores y peticiones de cambio,
canalizando las iniciativas de posibles modificaciones.

Decidir y planificar las acciones que deben ejecutarse para corregir desviaciones en los planes
de proyecto, minimizar riesgos y, en general, mantener y/o mejorar la eficiencia y calidad del
Servicio.

Revisar los niveles de servicios alcanzados durante el mes, comprobar las causas de las
desviaciones de los indicadores respecto a los objetivos e informar las posibles penalizaciones
en los términos establecidos en el Anexo A “Métricas y SLA”.

Comité de Arquitectura
Paralelamente a la evolucion de la tecnologia y de las necesidades que surjan por requisitos

del negocio, CLIENTE est4 obligado a vigilar que la arquitectura vigente en la compaiia no sufra
alteraciones que impacten sobre los estandares utilizados y que el control y conocimiento sobre
dicha arquitectura y sobre su gestion permanezcan siempre en poder de CLIENTE. En tal sentido, El
PROVEEDOR, a peticion de CLIENTE, colabora con dicho comité en:

1.

Evaluacion del impacto que sobre las aplicaciones tenga la actualizaciéon de versiones o
instalacion de nuevos productos.

Recomendacion de la aplicacion de metodologias y técnicas para la mejora de la calidad y
mantenimiento del software de aplicaciones de CLIENTE.

Adicionalmente, el PROVEEDOR, esta obligado a usar las metodologias, técnicas,

herramientas y estandares para el desarrollo de sistemas de informacion incluidos en la Arquitectura
de CLIENTE.

No obstante, las actividades de consultoria y soporte asociadas a renovaciones tecnoldgicas

se consideraran excluidas del Contrato de Servicio.

Reuniones

CLIENTE y PROVEEDOR estableceran conjuntamente la planificacion de las reuniones
periddicas que incluira:

0 Reuniones de periodicidad mensual para la revision de los cuadros de mando que se
elaboran en los distintos proyectos y dimensiones del servicio a la Direccion del
Centro de Soporte.

O Reuniones mensuales, dentro de los 10 primeros dias habiles del mes, para el
seguimiento de los SLA, en la que se abordar3 :

= Resumen de la actividad del periodo.

= Analisis de los niveles de servicio.



148 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

0 Reunion de balance anual del Servicio.
e Reuniones puntuales a peticion de alguna de las partes cuando lo estimen necesario.

e El PROVEEDOR confeccionard el orden del dia y la informacién de soporte para cada
reunion con la antelacion suficiente para permitir que los participantes de la reunion puedan
prepararla.

Seguimiento Interno

En el seno del Equipo de Responsables de las Lineas de Servicio, el control del servicio se
realizard mediante reuniones de seguimiento, con la periodicidad que aconsejen las circunstancias de
desarrollo del servicio.

Control del Servicio

Para llevar a cabo un adecuado control de servicio existe un conjunto de procedimientos que
delimitan las funciones y responsabilidades en cada una de las areas.

Informes de Seguimiento y Control
Los instrumentos basicos para el seguimiento y control del servicio seran los siguientes:

Informes de Seguimiento

Este informe tiene como objetivo que el Comité de Direccion pueda tener conocimiento del
estado real del servicio y tomar decisiones que pudieran afectar a los objetivos del servicio. El
informe sera elaborado por el PROVEEDOR (Comité de Seguimiento) con anterioridad a las
reuniones y deberd reflejar la situacion del mismo a una fecha determinada. Basicamente, la
informacion que debera recoger sera la siguiente:

e Resumen de la actividad del periodo.
e Hitos alcanzados en el tltimo periodo.

e Causas de las desviaciones detectadas sobre la planificacion prevista, acciones correctoras
que se tengan planificadas y posibles riesgos.

e Actualizacion de la planificacion.
e Revision de actividades criticas.
e Propuestas de cambios a los objetivos del servicio.
e Analisis de posibles desviaciones futuras.
e Riesgos previstos mas inmediatos.
e (alidad.
0 Cumplimiento de procedimientos, estdndares y normas.
O Andlisis de desviaciones.
0 Propuestas de mejora.
0 Revision de propuestas de mejora aprobadas anteriormente.

Actas de Reuniones
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Seguiran el formato estandar establecido para el servicio y de manera obligatoria contendran la
informacion siguiente:

Personas convocadas a la reunion.

Personas asistentes indicando si representan a otra.

Fecha de la reunion.

Temas tratados.

Acuerdos alcanzados y acciones a realizar.

Puntos pendientes de la reunion.

Puntos pendientes de reuniones anteriores y situacion.

Personas, fechas y responsables de los compromisos adquiridos.

5. Plan de Gestion de la Configuracion del Servicio

Identificacion y Control

El sistema de codificacion adoptado permitird asociar a los documentos cdodigos
representativos de su contenido, facilitando a su vez, la busqueda del archivo fisico en caso de no
utilizar un catdlogo o inventario.

La composicion de la nomenclatura de dicho sistema de codificacion consta de cinco (5)
partes diferenciadas, de acuerdo con el siguiente formato:

aj_bj_{c}_{d}-v(eJext

Cdbdigo de Servicio (a)
Dato de obligado cumplimiento compuesto por dos caracteres alfanuméricos, siendo los
valores posibles:

AP:
RT:
EX:
AU:

SE:

GE:

Aplicaciones.
Renovacion Tecnologica.
Explotacion.

Atencion a usuarios.
Seguridad.

General.

Por lo tanto, todo documento que se genere se codificara incluyendo uno de los valores
anteriores en las dos primeras posiciones.

Nombre del tipo de documento (b)

Dato de obligado cumplimiento; se trata de nombres predefinidos, sin acentos, espacios en
blanco, articulos y/o preposiciones. Los tipos de documento registrados, y sus nombres a utilizar
dentro de la codificacion son los siguientes:
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Denominacién Documento

Nombre Tipo Documento

Acta de Reunion

ActaReunion

Arquitectura del Sistema

ArquitecturaSistema

Cambio Esfuerzo

CambioEsfuerzo

Contrato

Contrato

Diseno Funcional

DisefioFuncional

Estudio de Alcance

EstudioAlcance

Escenario Pruebas

EscenarioPruebas

Disefio Técnico

DisefioTecnico

Ficha de Proyecto

FichaProyecto

Incidencias Pruebas

IncidenciasPruebas

Informe de Seguimiento

InformeSeguimiento

Modelo de Datos

ModeloDatos

Modelo de Explotacion

ManualExplotacion

Manual de Instalacion

Manualinstalacion

Manual de Usuario

ManualUsuario

Plan Informatico

Planinformatico

Plan Proyecto

PlanProyecto

Procedimiento

Procedimiento

Perfiles Usuarios

PerfilesUsuarios

Renovacién Tecnologica

RenovacionTecnologica

Si los tipos vigentes no se adecuaran a las necesidades de codificacion de un documento

determinado y fuese necesario crear otro u otros adicionales, se comunicara al responsable de
calidad encargado de mantener esta tabla, para que considere su incorporacion y conserve la
consistencia de la biblioteca.

labores de recodificacion de documentos.

Tipo de informacion (c)
Dato de obligado cumplimiento. Se trata de c6digos o nombres segun el objeto del documento.

Se debera evitar, en la medida de lo posible, que la introduccién de nuevos tipos conlleve

Por ejemplo para el servicio de Aplicaciones podria ser:

Codigo de aplicacion (p. e: SGS, SGA, SGP, etc.).

Codigo de proyecto (p. e: APROO02, etc.).

Nombre genérico (p. e: EntradasCerradas).
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Identificador de documento (d)

Dato de obligado cumplimiento. Su extension y composicion difiere en funcion del tipo de
documento:

e Fecha (dd/mm/aa): Para el caso de actas, convocatorias e informes se empleara el dia (2
digitos), mes (2 digitos) y afo (2 digitos) en que se produjeron.

e Numerador (XX): Para el resto de documentacion se empleardn dos (2) caracteres
alfanuméricos, permitiendo con ello diferenciar documentos del mismo tipo en una misma
familia o actividad; dicho nimero comenzara por defecto en 0O1.

Ndmero de Version (e)
Dato opcional compuesto por dos (2) caracteres alfanuméricos.

En el mismo se identificara la version del documento y para su designacion se utilizard una
secuencia numérica. El original no lo debe tener necesariamente completado, comenzando su
necesidad a partir de la segunda version con el valor 02.

El concepto de version se aplicara a aquellos documentos que por sus caracteristicas puedan
estar sujetos a sucesivas modificaciones, tanto por correccion de errores como por cualquier otro
tipo de actualizacion. Solo se deben crear versiones de documentos aprobados, aquellos que no lo
han sido no deben constar como tales ya que se tratara de propuestas.

EXT: Extension

Extension correspondiente a la herramienta de soporte utilizada. Por ejemplo, para Microsoft
Word debera ser “doc”; para Microsoft PowerPoint debera ser “ppt”.

Dossier de Servicio

Toda la documentacion se guardard en el Dossier de Servicio, que se encontrard en un
volumen de uso comin para el CLIENTE y el PROVEEDOR. Siempre que sea posible, con
documentos generados en el exterior. Todos los documentos funcionales o técnicos deberan
generarse directamente en el Dossier. Esto garantiza que solo existird una version de cada uno,
evitando con ello inconsistencias y el riesgo que supone el copiado desde volumenes.

En el Dossier estara ubicado a un primer nivel el catalogo, se tratara de la herramienta basica
de ayuda para acceder a cualquier documento del Servicio. Es Unico y vivo, cada responsable de un
servicio tendra el cometido de actualizarlo puntualmente encontrandose siempre las ultimas
versiones. Su nomenclatura sera la siguiente:

CatalogoDocumentos.xls

El catalogo se compondra de un libro con diferentes hojas de calculo asociadas, una por cada
servicio del contrato. Todas las hojas tendran un contenido comin de columnas, Cddigo,
Descripcion, Nombre del documento con hipervinculo para facilitar su acceso y Mes de
creacion/actualizacion, y un contenido propio de cada servicio.

La estructura de los directorios que componen el Dossier a un primer nivel sera la siguiente:

Directorio Contenido

Soporte de Aplicaciones Documentacion relacionada con las aplicaciones sobre las que se presta
servicio, para identificarlas se encontrara el Inventario de aplicaciones
(InventarioAplicaciones.doc) donde todas ellas estaran registradas.
Debe contener este servicio un directorio por cada aplicacion y tantos
subdirectorios como proyectos tenga asociados. La documentacion
estard estructurada en funcional, técnica y de usuario. A estos
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Directorio

Contenido

subdirectorios carpeta se concedera acceso a usuarios de CLIENTE
ajenos al DS, su finalidad sera evitar los envios de copias via correo
electronico. Una vez finalizado el proyecto se eliminara este derecho a
los usuarios.

Atencion a Usuarios

Documentacion relacionada con el Help Desk, Atencion VIP y
Atencion Continuada.

Seguridad Documentacion relacionada con este servicio y con el cumplimiento de
la LPD vigente en México.
General Documentacion que no es especifica de ninguno de los servicios

anteriores desglosandose en transicion, procedimientos, calidad, plan
informatico y contrato.

6. Matriz de Responsabilidades

Los perfiles de responsabilidad se clasifican en:

e Ejecucion (E).

e Participacion (P): Participacion en una actividad bajo peticion del CLIENTE.

e Supervision (S): Supervision y control de la ejecucion de actividades.

Actividad / Responsabilidad Proveedor | CLIENTE
1 Planificacion de la evolucion de los sistemas
1.1. | Planificacion estratégica de sistemas - E
2 Planificacion operativa, control de servicio y generacion de reportes
Formulacion de los planes operativos
2.1. | Priorizar proyectos y pequefias mejoras funcionales/técnicas - E
2.2. | Desarrollar los planes de proyecto y calendarios para la entrega de E
servicios
2.3. | Apoyar la estimacion de costes y evaluacion de beneficios E
2.4. | Informar de los recursos asignados a las diferentes areas de E
desarrollo
2.5. Confirmar participacion en los planes establecidos E S
Seguimiento de los planes operativos
2.6. | Informar peridédicamente de la situacion de los proyectos e E S
intervenciones:
e  Grado de avance,
e  Problemas y riesgos
e  Prevision de desviaciones
2.7. | Reuniones de control y seguimiento P E
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Actividad / Responsabilidad Proveedor | CLIENTE

2.8. | Escalar diferencias de criterio o conflictos en el desarrollo del E E
servicio

2.9. | Alimentar los sistemas de gestion y control de incidencias, E S
peticiones y consultas

2.10. | Emitir informes periddicos de actividad E S

Evaluacion del rendimiento

2.11. | Reportar los indicadores de nivel de servicio con la periodicidad E S
establecida

2.12 | Gestionar la ocupacion de los recursos E S

3. Documentacion, estandares y conocimiento

3.1. | Definicion de Estandares y Procedimientos - E

3.2. | Propuesta de nuevos estandares y procedimientos (bajo peticion de E
CLIENTE)

3.3. | Aprobacion estandares y procedimientos propuestos por el - E
PROVEEDOR

Cumplimiento de estandares

3.4. | Documentar el software producido con arreglo a los estandares E S
establecidos

3.5. | Recopilar, clasificar informacion y actualizar repositorios con E S
arreglo a los estandares establecidos

4, Arquitectura técnica

4.1. | Disenar y modificar la arquitectura técnica segun las necesidades de - E
negocio

4.2. | Planificar los cambios de version de las aplicaciones - E

4.3. | Realizar los cambios de version en aplicaciones E E,S

4.4. Evaluar los cambios necesarios en infraestructuras -

4.5. | Establecer criterios de rendimiento, fiabilidad y recuperabilidad -

4.6. | Identificar areas candidatas al mantenimiento preventivo por mejoras P
en eficiencia

4.7. | Refinar las aplicaciones, mantener y reestructurar codigo, para E S
mejorar la eficiencia y/o fiabilidad de las aplicaciones

5. Arquitectura funcional

5.1. | Definicion de la evolucion funcional de las aplicaciones -

5.2. | Disefio funcional de las aplicaciones -

5.3. | Pruebas de aceptacion (pruebas de usuario) P E,S

5.4. | Apoyo funcional a los productos en explotacion - E

6. Desarrollo de proyectos

Cierre de especificaciones
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Actividad / Responsabilidad Proveedor | CLIENTE

6.1. | Producir las especificaciones - E
6.2. | Estimar las cargas de trabajo E S
6.3. Completar la definicion del alcance P E
6.4. Completar la definicion de requisitos P E,S
Suministro de herramientas
6.5. | Seleccionar las herramientas de desarrollo a emplear -
6.6. | Aprobar la eleccion de herramientas -
6.7. | Adquirir las herramientas necesarias -
Desarrollo-construccion
6.8. Completar el disefio técnico del sistema E E,S
6.9. | Construir la solucion de software E S
6.10. | Cumplir la metodologia y estandares de programacion E S
6.11 | Elaborar la documentacion técnica de los desarrollos E S
Apoyo a la implantacién
6.12. | Elaborar los manuales de usuario de las aplicaciones E S
6.13. | Elaborar material de formacion E S
6.14. | Migracion y Conversion de Datos E S
6.15. | Interaccionar con el usuario durante el desarrollo del proyecto P E
7. Soporte al usuario — Extraccion de informacion
Nivel 1 — Recepcidn de peticiones
7.1. | Tipificaciones de peticiones - E
7.2. Captura de informacion por peticion
7.3. | Registro de peticion S
Nivel 2 — Atencidn de consultas y extracciones de informacion
7.4. | Analisis individualizado de consultas y extracciones de informacion S
7.5. | Asignacion o escalado de consultas y extracciones E,S
7.6. | Fijacion de criterios de prioridad en resolucion - E
7.7. | Aplicacion de criterios de prioridad para consultas y extracciones E S
7.8. | Resolucion de consultas y extracciones E S
7.9. | Actualizar el estado de las peticiones E S
7.10. | Comunicacion al usuario del estado y la resolucion E E,S
7.11. | Cierre de las peticiones E E,S
Andlisis y Generacion de Reportes
7.12. | Mantener el historial de peticiones E S
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Actividad / Responsabilidad Proveedor | CLIENTE
7.13. | Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y E S
producir los informes periddicos especificados en el SLA
8. Correctivo
8.1. | Analisis individualizado de incidencias S
8.2. | Asignacion y escalado de incidencias E, S
8.3. | Fijacion de criterios de prioridad en resolucion - E
8.4. | Aplicacion de criterios de prioridad para incidencias E S
8.5. | Resolucion de incidencias E S
8.6. Correccion masiva de datos erroneos generados por incidencia en la E S
Base de Datos de Produccion (si procede)
8.7. | Realizar y documentar el analisis de las causas de incidencia E S
8.8. | Actualizar el estado de la incidencia E S
8.9. Comunicacion al usuario del estado y la resolucion E E,S
8.10. | Cierre de incidencia E E,S
8.11. | Actualizar la documentacion técnica del sistema E S
8.12. | Actualizar la documentacion funcional del sistema E S
Analisis y Generacion de Reportes
8.13. | Mantener el historial de las incidencias S
8.14. | Analizar el historial y tendencias de la actividad de soporte y S
producir los informes periddicos especificados en el SLA
9. Pequefias mejoras funcionales/técnicas
Cierre de especificaciones
9.1. Completar la definicion del alcance - E
9.2. Completar la definicion de requisitos E E,S
9.3. Completar el disefio técnico del sistema E E,S
9.4. | Estimacion de las cargas de trabajo E S
9.5. | Aprobar los cambios a realizar - E
Desarrollo-construccion
9.6. Construir la solucién de software S
9.7. Cumplir los estandares metodologicos y de programacion S
Apoyo a la implantacién
9.8. Interaccionar con el usuario a lo largo del ciclo de vida de la P E
aplicacion
9.9. Actualizar la documentacion técnica del sistema S
9.10. | Actualizar la documentacién funcional del sistema S
10. Gestidn de Pruebas y Aseguramiento de la Calidad
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Actividad / Responsabilidad Proveedor | CLIENTE

10.1. | Elaborar los planes de prueba E S
10.2. | Someter los planes de prueba a aprobacion de CLIENTE E S
10.3. | Realizar las pruebas unitarias E S
10.4. | Realizar las pruebas de integracion E S
10.5. | Realizar las pruebas de aceptacion E E,S
10.6. | Documentar los resultados de las pruebas E S
10.7. | Verificacion de estandares - E
10.8. | Consolidacion de cambios - E
10.9. | Control de versiones - E
11. Seguimiento de explotacion
11.1. | Revision de los “logs” de ejecucion de los procesos batch ejecutados S
11.2. | Analisis y asignacion de incidencias detectadas para su resolucion E S
11.3. | Elaboracion de informe para usuarios para los errores que causan un E S

impacto funcional alto en el Sistema
12. Administracion de sistemas
12.1. | Gestionar los “Back up” y procedimientos de recuperacion -
12.2. | Planificar las actividades de explotacion -
12.3. | Establecer procedimientos de contingencia -
12.4. | Gestionar los traspasos entre los diferentes entornos de los sistemas E E,S
12.5. | Dimensionar los recursos tecnologicos (hardware) - E
12.6. | Gestionar la red y el acceso a los sistemas - E
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1. Estructura

El Plan de Capacitacion deberd incluir los siguientes apartados:

e Meta de Capacitacion: En general los resultados o capacidades que se espera alcanzar
mediante la aplicacion del plan de capacitacion.

e Objetivos de Aprendizaje: Lo que el usuario sera capaz de hacer como resultado de las
actividades de aprendizaje en este plan. Demostrar capacidad requerida en la resolucion de
problemas y toma de decisiones.

e M:¢étodos de Aprendizaje/actividades: ;Qué se hard con el fin de lograr los objetivos de
aprendizaje.

e Evidencia de aprendizaje, Documentacion: Pruebas producidas durante su actividades de
aprendizaje - estos son los resultados que alguien puede ver, oir, sentir, leer, por ejemplo.

e Recursos: por ejemplo PC, Cafidn, Pizarron, etc.

e [Evaluacion: Evaluacion sobre la calidad de la evidencia a fin de concluir si fueron logrados
los objetivos de aprendizaje o no.

e Horas asignadas para cada tema

El CLIENTE acepta que la capacitacion sera realizada exclusivamente en el Lugar y Fecha
designados. En dado caso que ni el CLIENTE ni el PROVEEDOR puedan cumplir con la fecha
planificada sera posible planificar una nueva fecha. EI CLIENTE acepta también, que la
capacitacion y el material a usarse seran entregados exclusivamente a las personas que han sido
indicadas bajo el contrato firmado.

El PROVEEDOR debera anadir referencias a documentos que debera entregar antes de la
capacitacion como: manuales de capacitacion, manuales técnicos, libros especializados, o cualquier
material que pretenda utilizarse para trasmitir el conocimiento sobre el nuevo sistema/servicio.

Plan de Capacitacion

Nombre del Proyecto/Servicio: Referencia:
Nombre de la Empresa: Total de Horas Asignadas:
Nombre del Instructor (empresa proveedora): Rol:

Meta de Capacitacion (fijada por CLIENTE):

Objetivos de aprendizaje (fijado por PROVEEDOR):

Descripcion de los modulos establecidos para la capacitacion (proveedor):

1. 4.

2. 5.
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Plan de Capacitacion

Establecimiento del lugar y hora designada para la capacitacion

Modulos

Lugar Fecha (planificada)

Total Horas

Plan para cubrir los objetivos de aprendizaje

Id Nombre y descripcion del Curso Horas planificadas
1 Obijetivo de aprendizaje

Descripcion de temas por mddulo

Métodos de evaluacion
2 Obijetivo de aprendizaje

Descripcion del objetivo
Division del objetivo en médulos

Métodos de evaluacion

Total de Horas:

Condiciones:

Numero de personas

La capacitacion sera impartida al siguiente personal:

Departamento 1:

Departamento 2:

Plan de Capacitacion

Departamento n:

uT

Total de personas:

uT

El CLIENTE acepta y reconoce que las personas indicadas para la capacitacion son:

Departamento

Moédulo Nombres

Suplentes
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Departamento Modulo

Nombres

Suplentes

El PROVEEDOR acepta y reconoce que deberd entregar la siguiente documentacion para
concluir satisfactoriamente la capacitacion:

Nombre del
documento

Referencia

Modulo involucrado
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Inventario de Herramientas
Aplicacion
Codigo Nombre
Breve Descripcion
Funcional
Fecha Solicitud dd/mm/aa F. Prev. Transferencia dd/mm/aa
Usuarios
Persona de Departamento
Contacto
Tel. Contacto Dir. Correo
No Puestos 99 | No. Usuarios Concurrentes 99 | Perfil
Tipo de Aplicacion
Desarrollo Propio Si/No Detalles Del Paquete
Empaquetada Si/No Proveedor
Paquete Parametrizable Si/No Version
Plataforma Tecnold6gica
Tipo Nombre Proveedor Version
Hardware
Sistema Operativo
Desarrollo
Estado de la Aplicacion
En Desarrollo Si/No Fecha Prev. De Implantacion dd/mm/aa
En En evolucion Si/No Fecha De Implantacion dd/mm/aa
Actvo | finitiva Si/No | Fecha De Implantacién dd/mmy/aa
Prev. Sustitucion Si/No Fecha De Sustitucion dd/mm/aa
Tamario
Tipo Tamario (Kb) Ubicacion Versién Comentarios
Aplicacion
BD
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Inventario de Herramientas

Criticidad (En caso de no disponibilidad)

Impacto

Tipo

Procesos Afectados

Plan De Contingencias

Procesos de Negocio

Baja/Media/A
Ita

Econdémico en el Negocio

Baja/Media/A
Ita

En los Empleados

Baja/Media/A
Ita

Otras aplicaciones afectadas

Documentacion

Tipo

Ubicacién

Nombre Fecha

Calidad

Analisis Funcional

Disefio Técnico

Manual de Usuario

Manuales de Soporte Y
Mantenimiento

Manuales de Explotacion

Procedimientos Pruebas

Comentarios en Codigo Fuente

Control de Procedimientos

Tipo

Ubicacion

Nombre Fecha

Implantado?

Priorizacion de Llamadas

Si/No

Gestion de la Configuracion

Si/No

Gestion de Cambios

Si/No

Gestion de Incidencias

Si/No

Gestion de Informes

Si/No

Horario de disponibilidad de la Aplicacion

Disponibilidad de la
Aplicacion

[724x7

Eo24x6 [ 24%5

E Horario laboral

De:

Disponibilidad de Soporte

[ 24x7

[C24x6 [ 24X5

E Horario laboral

De:
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Inventario de Herramientas

Ciclo Critico
Frecuencia Aplicable? Comentarios
Diario Si/No
Semanal Si/No
Mensual Si/No
Fin De Afio Si/No

Nivel de Esfuerzo (Soporte Usuarios)

Tipo Cantidad Comentarios
Llamadas de Soporte / Mes (Media) Ne
Tiempo Medio de Resolucion de Llamada Horas
Llamadas Pendientes Actualmente N°
Equipo de Soporte N° Pers.

Actividad de Desarrollo (Pequefias Modificaciones)

Tipo Disponible? Cantidad Comentarios
Pequenias Mejoras (3 Dias) | Si/No
/ Mes
Tiempo Medio de Cada / Si/No
Mejora
Mejoras Pendientes Si/No
Actualmente
Estimacion de Esfuerzos Si/No
Pendientes
Numero de Personal de Si/No
Desarrollo

Responsabilidades

Actividad Nombre Apellidos Comentarios

Requisitos de Usuario

Analisis / Disefo

Codigo y Test

Test del Sistema / Aceptacion

Implantacion en el Entorno de
Produccion

Control de Cambios

Gestion de Problemas
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Analisis de Problemas
Soporte a Usuario
Administracion de Datos
Otros (Especificar)
Interfaces
Entrada Salida Frecuencia Modo Comentarios
Carga de Trabajo
Tipo de Carga de Trabajo | Desde Hora ';ll%srt: Automatizada MTSE:?;;%?]? Comentario
Sistema Online Si/No Si/No
Batch Diario Planificado Si/No Si/No
Batch Semanal Planificado Si/No Si/No
Batch Mensual Planificado Si/No Si/No
Backup de Datos Si/No Si/No
Chequeos de Integridad de Si/No Si/No
Datos
Otros (Especificar) Si/No Si/No

Control de Carga de Trabajo

Actividad Automatizada? Responsabilidad Comentarios
Mantenimiento del Batch Si/No
Planificado
Ejecucion de Trabajos Si/No
Recuperacion de Trabajos Si/No
Requisitos de Seguridad

Actividad Procedimiento

Identificacion, Autentificacion Y Control De Si/No
Accesos
Registro De Accesos Si/No
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Inventario de Herramientas

Actividad Procedimiento

Confidencialidad de los Datos (LPD) Si/No

Otros Comentarios

Cuestionario Completado por

Nombre Titulo

Firma Fecha
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1. Introduccidén

Este documento regula el proceso de incorporaciéon de aplicaciones al servicio de
mantenimiento pudiendo ser su origen otras areas del servicio o empresas externas. En concreto, se
aplicara en los siguientes casos:

e Aplicaciones ya existentes que son mantenidas por un subcontratista.
e Nuevas aplicaciones a incorporar al servicio de mantenimiento.

e Nuevos desarrollos para la ampliacion y modificacion de aplicaciones que ya se encuentran
bajo el servicio de mantenimiento:
Obijetivo
El objetivo principal es asegurar la calidad del producto a recibir con el fin de garantizar su
mantenimiento futuro. Para ello se realizara un conjunto de actividades que servirdn para:
e Obtener toda la informacidn técnica y administrativa existente del software.
e Minimizar y prevenir las deficiencias que contenga la aplicacion.
e Asegurarse que el cliente estd satisfecho con las prestaciones y servicios ofrecidos por la
aplicacion.
Esta revision del producto determinara si es acorde con los procedimientos, normas o criterios
de calidad minimos establecidos, independientemente del equipo que haya realizado el desarrollo.

2. Solicitud de Incorporacion de Software

Cuando se desee incorporar una nueva aplicacion al servicio de mantenimiento, el CLIENTEX
lo comunicara de forma oficial al responsable del servicio al menos un mes antes de la puesta en
explotacion de la misma, con objeto de asignar las personas del equipo que van a recibir el traspaso,
planificar su formacion y las herramientas necesarias en sus puestos de trabajo.

A continuacion se detallan aquellos datos que componen la Solicitud de Incorporacion de
Software.
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Solicitud de Incorporacion

Aplicacion

Codigo: Descripcion:

Fecha objetivo de entrada

Fecha Solicitud: dd/mm/aa .
en servicio:

dd/mm/aa

Responsable actual

Unidad Responsable:

Empresa Subcontratada:

Nombre del Responsable:

Tel. Contacto: Dir. Correo:

Descripcion de funcionalidad basica

Usuarios

Numero Definido:

Numero Concurrentes:

Tipos de perfiles/autorizaciones:

Ubicacion fisica:

Unidades Organizativas (del CLIENTE a las que pertenece):

Relacién con otras Aplicaciones Transferidas al Servicio

Id Nombre Descripcion E S

Relacién con otras Aplicaciones No Transferidas al Servicio

Id Nombre Descripcion E S
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12. Anexo G.- Métricas y Acuerdo de Nivel del Servicio
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1. Introduccidén

Este Anexo tiene por objetivo presentar el Acuerdo de Nivel del Servicio (SLA) con el que se

gestionara el Contrato para ¢l ambito y alcance reflejados en el Modelo de Servicio.

1.

El alcance del SLA especificados en este Anexo, abarca lo siguiente:
Servicios y/o Procesos.

a. Correctivo.

b. Soporte a Usuarios.

c. Mejoras Funcionales/Técnicas de bajo impacto.

d. Extraccion de Informacion.

e. Desarrollo.

f. Otros.
La estructura que se sigue en este Anexo para presentar los indicadores y SLA es la siguiente:

Relacion de indicadores asociados a cada servicio o proceso.

Descripcion de cada indicador, detallando, entre otras, su frecuencia de seguimiento, formula
de calculo y SLA:

a. Porcentaje de cumplimiento del valor objetivo.
b. Plazo maximo de tiempo acordado sobre el que se mide el cumplimiento.

c. Sistema de Penalizaciones y Sistema de Mejora Continua.

2. Indicadores de Servicio y Niveles de Servicio

a)

b)

Los SLA seran revisados anualmente al objeto de ajustarlos a las mejores practicas del
mercado y/o necesidades de los Servicios que se prestan, entendiéndose que se mantiene la
vigencia de los mismos hasta el momento en que se efectiie dicha revision. No obstante,
cualquiera de las partes podrd solicitar una revision extraordinaria cuando se den
circunstancias relevantes que afecten el SLA.

Durante la etapa de Transicion podran incorporarse o eliminarse, de mutuo acuerdo,
indicadores considerados relevantes o no para el resultado del proceso.

El PROVEEDOR entregarda mensualmente al CLIENTE, los informes definidos para el
seguimiento de los servicios, indicando con claridad el servicio al que hace referencia, periodo
de cobertura, objetivos y los resultados de las mediciones efectuadas al servicio proporcionado
por el PROVEEDOR para cada indicador de Nivel de Servicio. El formato de dicho informe
sera definido por las partes, durante la etapa de Transicion, pudiéndose modificar o sustituir
por otro alternativo en el futuro, siempre que exista acuerdo entre las partes.

Relacion de Indicadores
Los indicadores objeto de penalizacion, con los cuales se gestionard el servicio son los

recogidos en este Anexo.
3. Sistema de Penalizaciones

El Sistema de Penalizacién queda establecido de la siguiente manera:
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1. Cada indicador mensual tiene un Nivel de Servicio asociado o SLA (recogido en el apartado
“Descripcion de los Indicadores de Servicio y Niveles de Servicio™) y su incumplimiento sera
objeto de una penalizacion, tal como se especifica a continuacion y conforme a los valores
recogidos en la Tabla de Penalizaciones.

2. En el informe de SLA, se deberan analizar las causas del incumplimiento (si lo hubiera) e
identificar las acciones requeridas para corregir las anomalias en la prestacion del servicio. En
caso de que el resultado de un indicador no fuese reportado, éste se considerard incumplido,
aplicandosele la penalizacion correspondiente, salvo que sea razonablemente justificado.

3. El importe de la penalizacion correspondiente a un mes sera el resultado de aplicar a las UT
reconocidas en ese mes, el porcentaje resultante de la suma de los puntos de penalizacion
correspondientes a cada indicador mensual medidos durante el mes anterior, los cuales seran
los dispuestos (en funcién del nivel de servicio medido) en la Tabla de Penalizaciones.

4. Para el caso de incumplimiento de un indicador mensual critico, y a peticion del CLIENTE, se
debera entregar un Plan de Mejora de Resolucion de dicho indicador. En caso de no entregar
un plan de mejora en 15 dias (o presentado éste, se incumpla su planificacion), se aplicard el
siguiente mecanismo:

““Los puntos de penalizacion mensuales en un mes, correspondientes a un indicador mensual
que ya haya sido objeto de penalizacién en el mes anterior, seran incrementados en un 15%.
(si ese mismo indicador hubiera sido objeto de penalizacion en los dos meses inmediatamente
anteriores, el incremento seré del 30%, y asi sucesivamente se incrementara un 15% por cada
mes consecutivo). Es decir, a modo de ejemplo, si los puntos de penalizacion correspondientes
a un indicador de cierto mes fueran 0,1%, y fuera el tercer mes consecutivo en que ese mismo
indicador es objeto de penalizacion, los citados puntos de penalizacion se incrementarian en
un treinta por ciento, pasando a ser: 0,13 % puntos de penalizacion”.

5. El incumplimiento de los Niveles de Servicio en multiples indicadores directamente
relacionados, que sea resultado de un acontecimiento Unico, sera tratado como un fallo en el
indicador con mayores puntos de penalizacion de los afectados por el acontecimiento a efectos
del calculo de las penalizaciones debidas.

6. El importe maximo de la penalizacién mensual total que, en cualquier caso, no podra ser
superior al 10% de las UT reconocidas en el periodo medido.

Podran tener la consideracion de incumplimiento grave, siempre que sean debidos a causas
imputables al PROVEEDOR, uno de los siguientes:

a) Que en el plazo de los 6 Gltimos meses se hayan acumulado, conforme a lo dispuesto en este
apartado, 60 puntos de penalizacion por incumplimiento en los Niveles de Servicio, o

b) Que durante tres meses consecutivos, o bien en seis meses durante un afio, se proporcionase
para un mismo indicador considerado critico, un nivel de servicio inferior al 90% del Nivel de
Servicio comprometido para el mismo.

4. Sistema de Mejora Continua

Como parte de la mejora continua del SLA, se establecera un mecanismo para la revision
anual de los SLA; entendiéndose que se mantiene la vigencia de los mismos hasta el momento en
que se efectue dicha revision.
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No obstante, se podran solicitar revisiones especiales cuando alguna de las partes identifique
que existe la oportunidad de ajustar los SLA a las mejores practicas del mercado y/o a las exigencias
o resultados de los servicios que se prestan o bien se compruebe que los SLA de un servicio o
proceso estan siendo impactados desfavorablemente debido a cambios de especial relevancia en las
cuales el PROVEEDOR no tiene responsabilidad alguna.

En general, como parte del proceso de mejora continua, la tabla de aplicaciones/servicios y sus
SLA sera revisada de comun acuerdo cuando alguna de las partes lo considere oportuno.

Asimismo para aquellos indicadores que en promedio en los 6 meses anteriores hayan
superado su nivel de servicio comprometido en mas de un 30%, se deberan revisar los indicadores
de servicio del SLA para adecuarlos a una nueva situacion.

5. Encuesta de Satisfaccion de usuarios
En lo relativo a la medicion de la satisfaccion de los usuarios finales respecto a los servicios:
1. Se realizara una encuesta anual a los Usuarios Finales.

2. Los resultados obtenidos en las citadas encuestas seran analizados y las conclusiones de las
mismas serdn consideradas como el punto de partida para el establecimiento de indicadores
objetivos.

3. En base a ello, durante la etapa de Transicion, se definiran indicadores objetivos y un esquema
de bonificacion/penalizacion asociado a los mismos. Dicho esquema deberd contemplar los
siguientes principios:

a. La bonificacion siempre sera mayor que la penalizacion.
b. La penalizacidn serd, en cualquier caso, de caracter simbolico.

6. Relacion de Indicadores

A continuacion se resumen los indicadores de MGSS. La descripcion detallada de cada uno de
ellos se recoge en los siguientes subapartados.

Proceso/Area Indicadores

¢ Incidencias notificadas

e Valoracion y prevision resolucion de incidencias

e Resolucion de incidencias

Correctivo e Resolucion de incidencias en plazo con/sin correccion de software
e Resolucion de incidencias no aceptadas

e Incidencias abiertas

e Resolucion de incidencias sin errores
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Proceso/Area Indicadores

e Consultas notificadas

e Valoracion y prevision resolucion de consultas
e Resolucion de consultas

Soporte a Usuarios -
e Resolucion de consultas en plazo
e Consultas abiertas

e Resolucion de consultas sin errores

e Mejoras notificadas

. e Valoracion y prevision resolucion de mejoras
Mejoras

Funcionales/Técnicas | Resolucion de mejoras
de bajo impacto . .
! P e Resolucion de mejoras en plazo

e Resolucion de mejoras sin errores

e Extracciones notificadas
e Valoracion y prevision resolucion de extracciones
Extraccién de e Resolucion de extracciones

Informacion e Resolucion de extracciones en plazo
e Extracciones abiertas

e Resolucion de extracciones sin errores

e Valoracion y analisis de requisitos

e Valoracion y analisis de peticiones y cambios
Desarrollo e Desviacion en plazo de implantacion

e Hitos en el tiempo

e Condiciones correctas en pruebas de usuario

Correctivo
En el momento de dar de alta una Incidencia, se le asignard un grupo de prioridad, en funcion
de la informacion suministrada por el usuario. Dichas prioridades son:
e Prioridad 1: Prioridad absoluta. Paralizan las funciones basicas del sistema.

e Prioridad 2: Urgente. Afectan a un numero importante de clientes o a considerables
cantidades econdmicas.

e Prioridad 3: A resolver a corto plazo. Fallos que, por acumulacion de errores o por el tiempo
transcurrido desde la deteccion, se convierten a corto plazo en prioridades superiores.

e Prioridad 4: A resolver a medio plazo. Fallos que, por acumulacion de errores o por el
tiempo transcurrido desde la deteccion, se convierten a medio plazo en prioridades
superiores.

Para garantizar su objetividad, la asignacion de esta prioridad se hard de acuerdo a los criterios
establecidos en el Procedimiento de Asignacion de Prioridades.
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Indistintamente de la tipologia asignada a una Incidencia (Prioridad 1-Prioridad 4), una
Incidencia se podrd marcar como “reproducible” o “no reproducible” y en funcién de esta
caracteristica, el SLA objetivo tomara diferente valor.

Una incidencia se considera resuelta, cuando la resolucion esta puesta en produccion (ya sea
software o datos) o bien cuando es aprobada una vez realizadas las pruebas de calidad o bien el
denominado Aseguramiento de la Calidad Total (ACT).

Para las Incidencias “no Reproducibles” el tratamiento es el siguiente:
e Una incidencia no reproducible se considerard inicialmente de prioridad 4.
e Sise reproduce 3 veces pasa a prioridad 3.
e Sise reproduce 5 veces pasa a prioridad 2.
e Sise reproduce mas de 5 veces pasa a prioridad 1.
e Sien 6 meses no se reproduce, se cerrard la incidencia. Hasta la fecha de cierre la incidencia

quedard en estado “parada” y no incurrird en contabilizacion de plazos.

Las reclasificaciones de prioridad implican contabilizacién de plazos reiniciados desde cero.
En el célculo de los Indicadores de Nivel del Servicio, se descontaran los intervalos de tiempos o
defectos no imputables al PROVEEDOR, y se podrad usar el estado “parada” para los casos de
problemas técnicos de explotacién y administracién de entornos.

Soporte a Usuarios

Se considera que una consulta esta resuelta cuando se le envia al usuario la resolucién de la
misma. En el calculo de los Indicadores de Nivel del Servicio, se descontaran los intervalos de
tiempos o defectos no imputables al PROVEEDOR.

Mejoras Funcionales/Técnicas de bajo impacto

Se considera que una Mejora Funcional/Técnica de bajo impacto estad resuelta cuando se pone
en produccion. En el calculo de los Indicadores de Nivel del Servicio, se descontaran los intervalos
de tiempos o defectos no imputables al PROVEEDOR.

Extraccion de informacioén

Antes de iniciar la prestacion del servicio se acordard la carga de trabajo que suponen los
procesos a crear, a fin de planificar su ejecucion y esfuerzo necesario para su realizacion. En base a
dicho esfuerzo, se definen los siguientes impactos asociados a cada extraccion de informacion:

e Impacto Alto (UT > 60)
e Impacto Medio (15 <UT <= 60)

e Impacto Bajo (UT <= 15
En el calculo de los Indicadores de Nivel del Servicio, se descontaran los intervalos de
tiempos o defectos no imputables al PROVEEDOR.
Desarrollo

Todo proyecto comienza con unas especificaciones definidas por el CLIENTE, un presupuesto
prefijado y un plazo prefijado. Cualquier variacion a lo largo del proyecto en especificaciones
debera estar sujeta al mecanismo de gestion de cambios del proyecto, pudiendo suponer una
variacion en el presupuesto, calidad y/o plazo del mismo.

En el calculo de los Indicadores de Nivel del Servicio, se descontaran los intervalos de
tiempos o defectos no imputables al PROVEEDOR.
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7. Descripcion de Indicadores de Servicio y Niveles de Servicio

Para aquellos indicadores en los que, conforme a lo dispuesto en las siguientes tablas, el
numero total de ocurrencias medidas durante un mes no superen la cantidad de 100 elementos, se
revisaran y actualizaran, durante el Periodo de Transicion, el método de calculo, objetivo y Tabla de
Penalizacion asociada adecuados a estas situaciones (por ejemplo, tramos de cumplimiento y

penalizacidon basados en un numero determinado, en valor absoluto, de fallos).

Como regla general, en los casos donde exista una cantidad inferior a 50 elementos (y en caso
de incumplimiento de un indicador), se buscara en los meses anteriores (hasta un maximo de 6) las

incidencias que sea necesario hasta completar una poblaciéon minima de 50 ocurrencias.

Indicador Incidencias notificadas
Cadigo I1CO02
Definicion Porcentaje de registro de Incidencias notificadas al usuario en plazo.
Proceso Correctivo
Formula de céalculo (A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de Incidencias notificadas al usuario en el periodo

B: Total de registro de Incidencias realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 95%
SLA Plazo maximo 1Dia
Apl./Servicio

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Valoracion y prevision resolucion incidencias
Cddigo ICO04

Definicion Porcentaje de valoraciones y previsiones de resolucion de Incidencias en plazo.
Proceso Correctivo

Formula de célculo (A/B)*100

A: Numero total de valoraciones y previsiones de resolucion de Incidencias realizadas

., en el periodo
Descripcion de los P

elementos B: Total de valoraciones realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Obijetivo %Cumplimiento | P1: 90 %
P2: 90 %
P3:90 %
P4: 85 %

LA Plazo maximo Prioridad Plazo / Dias habiles
Prioridad 1 2 Horas
Prioridad 2 1 dia
Prioridad 3 4 dias
Prioridad 4 8 dias
Apl./Servicio

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn incidencias
Cddigo ICO05
Definicion Porcentaje de resolucion de Incidencias.
Proceso Correctivo
Formula de célculo | (A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero de incidencias resueltas en plazo (fecha de entrega < fecha prevista
de fin) y cuya fecha prevista de fin esté en el periodo de calculo.

B: Numero total de incidencias cuya fecha prevista de fin se encuentre en el periodo de calculo

Unidad de medida | %
Periodicidad Mensual
Objetivo | %Cumplimiento | Prioridad
Prioridad 1 95 %
Prioridad 2 95 %
Prioridad 3 85 %
SLA Prioridad 4 85 %
Plazo maximo N/A
Apl./Servicio | N/A
Ventana de Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00 AM a 15:00
Medicién PM, excluidos festivos nacionales.
Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucién incidencias en plazo
Cddigo ICO06
Definicion Porcentaje de resolucion de Incidencias en plazo.
Proceso Correctivo
Formula de calculo | (A/B)*100

Descripcion de los

A: Numero total de Incidencias resueltas en plazo en el periodo

elementos B: Total de incidencias resueltas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)
Unidad de medida | %
Periodicidad Mensual
%Cumplimiento | Prioridad Incidencias Incidencias
Con Modif. SW. SIN Modif. SW
Prioridad 1 95% 95%
Prioridad 2 90% 90%
Prioridad 3 90% 90%
SLA
. Prioridad 4 85% 85%
Objetivo
Plazo maximo Aplicaciones Criticas Aplicaciones No Criticas
Con Sin Con Sin
modificaciones de | modificaciones de | modificaciones de | modificaciones de
software software software software
Prioridad 1 4 horas 4 horas 2 dias 1 dias
Prioridad 2 6 horas 6 horas 2 dias 2 dias
Prioridad 3 2 dias 8 horas 4 dias 4 dias
Prioridad 4 2 dias 8 horas 8 dias 4 dias
Apl./Servicio
Ventana de Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00 AM a 15:00
Medicion PM, excluidos festivos nacionales.
. Aplicaciones criticas.
Definiciones

Aplicaciones no criticas : El resto de aplicaciones objeto del servicio

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn incidencias no aceptadas
Cddigo ICO07
Definicion Porcentaje de resolucion de Incidencias no aceptadas por el usuario.
Proceso Correctivo
Formula de célculo (A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero de incidencias no aceptadas en plazo (fecha de entrega < fecha prevista de
fin) y cuya fecha prevista de fin esté en el periodo de calculo.

B: Numero total de incidencias rechazadas cuya fecha prevista de fin se encuentre en
el periodo de célculo

Unidad de medida %
Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 8%
- Plazo maximo 1 dia
Apl./Servicio | Solo se contabilizara el primer rechazo

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.

Ejemplo Aplicado




182 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados
Indicador Incidencias abiertas
Cddigo ICO08
Definicion Numero de incidencias abiertas al final del periodo
Proceso Correctivo

Férmula de célculo

=(1-(B/A))* 100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de Incidencias abiertas al inicio del afno/N° total de incidencias resueltas en el
afio anterior.

B: Numero total de Incidencias abiertas al final del afio/N° total de incidencias resueltas en el afio.

Unidad de medida

Numero

Periodicidad Anual, con seguimiento mensual
Obijetivo Cumplimiento >5% y que no haya incidencias abiertas con antigiiedad superior a 2 meses
SLA Plazo maximo final del periodo
Apl./Servicio
Ventana de Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00 AM a 15:00
Medicion PM, excluidos festivos nacionales.
Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn incidencias sin errores
Cddigo ICO09
Definicion Porcentaje de resolucion de Incidencias sin errores en plazo.
Proceso Correctivo
Formula de célculo | (A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de Incidencias resueltas sin errores en el periodo.

B: Total de incidencias resueltas en el periodo.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo | %Cumplimiento |90 %
Plazo méaximo
SLA
Apl./Servicio | N/A
Ventana de Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00 AM a 15:00
Medicion PM, excluidos festivos nacionales.
Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Sélo se tendra en cuenta la primera de las entregas. Sucesivas entregas para la correccion de la
incidencia no contabilizaran en este indicador ya que el correctivo correria a cargo del proveedor.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Consultas notificadas
Cadigo ICO02-ISU02

Definicion Porcentaje de registro de Consultas notificadas al usuario en plazo.
Proceso Soporte a usuarios

Formula de célculo (A/B)*100

A: Numero total de Consultas notificadas al usuario en el periodo.
Descripcion de los

B: Total de registro de Consultas realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)
elementos

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Obijetivo %Cumplimiento | 95%

SLA Plazo maximo 1 dia

Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones
Consideraciones No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.
generales Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Valoracion y prevision resolucion de consultas
Codigo ICO04-ISU04
Definicion Porcentaje de valoraciones y previsiones de resolucién de Consultas en plazo.
Proceso Soporte a usuarios

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de valoraciones y previsiones de resolucion de Consultas realizadas
en el periodo.

B: Total de valoraciones realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 90%
SLA Plazo maximo 2 dias
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucion de Consultas
Cadigo ICO05-1SUO05

Definicion Porcentaje de resolucion de Consultas.
Proceso Soporte a usuarios

Férmula de céalculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero de consultas resueltas en plazo (fecha de entrega < fecha prevista
de fin) y cuya fecha prevista de fin esté en el periodo de calculo.

B: Numero total de consultas resueltas cuya fecha prevista de fin se encuentre en el
periodo de célculo

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Obijetivo %Cumplimiento | 90%
SLA Plazo maximo N/A
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.

Se considera que una Consulta esta resuelta cuando se le envia al usuario la resolucion
de la Consulta.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn de consultas en plazo
Codigo ICO06-1SU06
Definicion Porcentaje de resolucion de Consultas en plazo.
Proceso Soporte a usuarios

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de consultas resueltas en el periodo.

B: Total de consultas resueltas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 90%
SLA Plazo maximo 2 dias
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al Usuario.
Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Se considera que una Consulta esta resuelta cuando se le envia al usuario la resolucion
de la Consulta.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn de consultas sin errores
Cddigo ICO09-ISU09

Definicion Porcentaje de resolucion de Consultas sin errores
Proceso Soporte a usuarios

Férmula de céalculo

(A/B)*100

Descripcion de los

elementos

A: Numero total de consultas resueltas sin errores.

B: Total de consultas resueltas en el periodo.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Obijetivo %Cumplimiento |95 %
SLA Plazo maximo
Apl./Servicio

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Mejoras notificadas
Codigo ICO02-IPM02
Definicion Porcentaje de registro de mejoras notificadas al usuario en plazo.
Proceso Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de mejoras notificadas al usuario en el periodo.

B: Total de registro de mejoras realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 95%
SLA Plazo maximo 1 dia
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Valoracion y prevision resolucion de mejoras
Cadigo ICO04-1PM04

Definicion Porcentaje de valoraciones y previsiones de resolucién de mejoras en plazo.
Proceso Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Formula de célculo (A/B)*100

A: Numero total de valoraciones y previsiones de resolucion de Consultas realizadas

. en el periodo.
Descripcion de los p

elementos B: Total de valoraciones realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Obijetivo %Cumplimiento | 80%

SLA Plazo méximo 2 dias

Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones
Consideraciones No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.
generales Los plazos son considerados en jornadas hébiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucidn de mejoras
Codigo ICO05-IPMO5
Definicion Porcentaje de resolucion de Mejoras.
Proceso Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Formula de célculo (A/B)*100

A: Numero de PMF/T resueltas en plazo (fecha de entrega < fecha prevista de fin) y
cuya fecha prevista de fin esté en el periodo de calculo.
Descripcion de los

B: Numero total de PMF/T cuya fecha prevista de fin se encuentre en el periodo de
elementos

calculo

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Objetivo %Cumplimiento | 90%

SLA Plazo méximo N/A

Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucién de mejoras en plazo
Cadigo ICO06-1PMO6

Definicion Porcentaje de resolucion de Mejoras en plazo.
Proceso Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los

elementos

A: Numero total de mejoras resueltas en el periodo.

B: Total de mejoras resueltas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento 85%
SLA Plazo maximo =n° de dias comprometido en la valoracion
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucién de mejoras sin errores
Codigo ICO08-1PMO8
Definicion Porcentaje de resolucion de mejoras sin errores
Proceso Mejoras Funcionales / Técnicas de bajo impacto

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los

elementos

A: Numero total de mejoras resueltas sin errores.

B: Total de mejoras resueltas en el periodo.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento |85 %
SLA Plazo maximo
Apl./Servicio

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Extracciones de informacion notificadas
Cadigo ICO02-IEI102

Definicion Porcentaje de registro de extracciones de informacion notificadas al usuario en plazo.
Proceso Extraccion de Informacion

Formula de calculo (A/B)*100

A: Numero total de extracciones de informacion notificadas al usuario en el periodo.

Descripcion de los B: Total de registro de extracciones de informacion realizadas en el periodo (en plazo
elementos o fuera de plazo)

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Obijetivo %Cumplimiento | 95%

SLA Plazo maximo 1 dia

Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones
Consideraciones No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.
generales Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Valoracion y prevision resolucion de extracciones informacion
Cadigo ICO04-IE104
Definicion Porcentaje de valoraciones y previsiones de resolucion de extracciones de informacion
en plazo.
Proceso Extraccion de Informacion

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de valoraciones y previsiones de resolucion de extracciones de
informacion realizadas en el periodo.

B: Total de valoraciones realizadas en el periodo (en plazo o fuera de plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 90%
SLA Plazo maximo 2 dias
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucion de Extracciones de Informacion
Cadigo 1CO05-IEI05

Definicion Porcentaje de resolucion de extracciones de informacion.
Proceso Extraccion de Informacion

Formula de calculo (A/B)*100

A: Numero de extracciones de informacion resueltas en plazo (fecha de entrega <
fecha prevista de fin) y cuya fecha prevista de fin esté en el periodo de célculo.
Descripcidn de los

B: Numero total de extracciones de informacion cuya fecha prevista de fin se
elementos

encuentre en el periodo de calculo

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual

Obijetivo %Cumplimiento | 85%

Plazo méaximo N/A
SLA

Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucion de Extracciones de Informacion en plazo
Cadigo ICO06-IEI06
Definicion Porcentaje de resolucion de extracciones de informacion en plazo planificadas.
Proceso Extraccion de Informacion

Férmula de célculo

(A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero total de extracciones de informacion resueltas en el periodo en plazo.

B: Total de extracciones de informacion resueltas en el periodo (en plazo o fuera de

plazo)

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual
Objetivo %Cumplimiento | 80%
Plazo maximo (a | Impacto Plazo / Dias habiles
partir de la fecha I o1 6
SLA planificada de mpacto

inicio) Impacto 2 4

Impacto 3 2
Apl./Servicio | N/A

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Los plazos son considerados en jornadas habiles.

Ejemplo Aplicado
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Indicador Resolucion de extracciones sin errores
Cadigo ICOO08-IEI08
Definicion Porcentaje de resolucion de extracciones de informacion sin errores.
Proceso Extraccion de Informacion
Formula de calculo (A/B)*100
Descripcion de los A: Numero total de extracciones de informacion resueltas sin errores.
elementos B: Total de extracciones de informacion resueltas en el periodo.
Unidad de medida Porcentaje (%)
Periodicidad Mensual
Obijetivo %Cumplimiento | 90 %
SLA Plazo maximo
Apl./Servicio

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones

generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado




Anexo G 199

Indicador Desviacion cumplimiento de hitos.
Cadigo IDEO8

Definicion Porcentaje de hitos parciales completados a tiempo.
Proceso Desarrollo

Férmula de calculo (A/B)*100

Descripcion de los A: Ntimero hitos completados en plazo.

elementos B: Total hitos a completar en plazo.

Unidad de medida Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual (s/periodicidad del informe)

Objetivo %Cumplimiento |90 %

SLA Plazo méaximo

Apl./Servicio

Ventana de Medicion | Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.
generales

Ejemplo Aplicado (5/6)*100 = 83% R = incumplimiento
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Indicador Condiciones correctas en pruebas de usuario.
Cadigo IDE10
Definicion Porcentaje de condiciones correctas en pruebas de usuario.
Proceso Desarrollo
Formula de calculo (A/B)*100

Descripcion de los
elementos

A: Numero condiciones correctas en pruebas de usuario.

B: Total condiciones correctas en pruebas de usuario.

Unidad de medida

Porcentaje (%)

Periodicidad Mensual (s/periodicidad del informe)
Obijetivo %Cumplimiento |95 %
SLA Plazo maximo
Apl./Servicio | Las pruebas se realizaran de acuerdo a un plan (condiciones de prueba) preestablecidas

Ventana de Medicion

Horario de Oficina: LUNES A JUEVES: 08:00 AM a 20:00 PM Y VIERNES: 08:00
AM a 15:00 PM, excluidos festivos nacionales.

Definiciones

Consideraciones
generales

No se contabilizaran los intervalos de tiempos imputables al usuario.

Ejemplo Aplicado

8. Tabla de Penalizaciones

Como herramienta adicional de gestion del servicio de MGSS se establece y describe el
modelo de penalizacién mensual por incumplimiento de los SLA objetivo:

Mantenimiento y Soporte

El modelo de penalizacion establece un porcentaje maximo de penalizacién sobre la
facturacion mensual correspondiente a mantenimiento y soporte, y un peso para los SLA
considerados como criticos.

Para calcular la penalizacion mensual, se sumaran los pesos de los SLA incumplidos y se
multiplicara el porcentaje resultante por el porcentaje méximo de penalizacion sobre la facturacion
mensual aplicable a mantenimiento y soporte obteniendo la cantidad resultante.

El porcentaje maximo de penalizacion serd de un 10% sobre la facturacion mensual, en base a
la siguiente tabla ponderacion para los SLA criticos:
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SLA criticos % Penalizacion
ICO08 N° incidencias abiertas al final del periodo 9
ICO09 Porcentaje de resolucion de incidencias sin errores 9
ICO06-P1 Resolucion de incidencias en plazo de prioridad 1 11
ICO06-P2 Resolucion de incidencias en plazo de prioridad 2 9
ICO06-P3 Resolucion de incidencias en plazo de prioridad 3 6
ICO06-P4 Resolucion de incidencias en plazo de prioridad 4 4
ISU09 Porcentaje de resolucion de consultas sin errores 8
ISU06 Resolucion de consultas en plazo 9
IPMO09 Porcentaje de resolucion de mejoras sin errores 9
IPMO0O6 Resolucion de mejoras en plazo 10
IEI09 Porcentaje de resolucion de extracciones sin errores 8
IEI06 Resolucion de extracciones en plazo 8
100
Célculo de penalizacion
Penalizacion = Facturacion mes * Penalizacion maxima * Z Xi/100

indicadores-incumplidos

Donde:

e Facturacion mes = Facturacion maxima alcanzable en el mes de mantenimiento y soporte

e Penalizacion maxima = 0.10

e Xi=Penalizaciones de los indicadores incumplidos

Ejemplo: Si se incumple el SLA de N° incidencias abiertas al final del periodo y porcentaje de
resolucion de consultas sin errores, el resultado de la aplicacion de la férmula de penalizacion
mensual seria.

Penalizacion= X $ * 0,10 * (10+10)/100 = X*2% §
\ J \ J \ J
Y ) 4 A4
Fact. Max. Pen. Max. Suma %
Desarrollo

El modelo es analogo a mantenimiento y soporte, sdlo que la penalizacion se aplicard a la
fecha objetivo de finalizacion del proyecto y sobre la facturacion aplicable al desarrollo para el cual
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se han incumplido los SLA. Al igual que en el caso anterior la penalizacion maxima sera del 10% y
el peso para los SLA criticos serd el siguiente:

Indicador SLA % Penalizacion
Porcentaje condiciones correctas en pruebas > 80%y <90% 15%
de usuario < 80% 40%
>80% y <90% 8%
Cumplimiento hitos parciales
< 80% 20%
Célculo de la penalizacion:
D Xi/100

Penalizacion = Facturacion mes * Penalizacidon madxima * indicadores-incumplidos

Donde :
e Facturacion mes = Facturacidon maxima alcanzable en el mes de desarrollo
e Penalizacion maxima = 0,10

e Xi = Penalizaciones de los indicadores incumplidos

Ejemplo: Si para un desarrollo se incumple el SLA de fecha de implantacion y el porcentaje de
desviacion es del 20%, la penalizacion se calcularia como:

Penalizacion= X $ * 0,10 * (20100 = X*2% $
\ J \ J \ J)
Y A\ 4 Y
Facturacion total Pen. Max. Suma %

imputable al desarrollo

En el caso de incumplimiento repetido de un SLA concreto (en 2 revisiones mensuales
consecutivas), el PROVEEDOR estard obligado a elaborar un plan de accion, con unas métricas
especificas que permitan realizar un seguimiento mas detallado de un servicio concreto y asegurar
que se corrige el malfuncionamiento del mismo en el periodo siguiente.

El PROVEEDOR ha de notificar formalmente y de forma inmediata cualquier circunstancia
imprevista, que pueda impactar en el cumplimiento de los compromisos adquiridos en el acuerdo;
tanto desde el punto de vista de general del servicio, como en la entrega de un determinado
producto. La notificacion debera hacerse con anterioridad a la entrega del informe mensual.

Penalizacion anual

Adicionalmente al modelo de revision mensual, a partir del segundo afio de prestacion de los
servicios, se utilizard un modelo de revision anual del cumplimiento de SLA para calcular la
penalizacidn a aplicar en la revision anual del servicio, que supondra una variacion en la facturacion
anual, con un maximo del 5% respecto a la facturacion total.



Anexo G 203

El céalculo se realizard en funcion del porcentaje maximo de penalizacion y la ponderacion del
nivel de servicio obtenido.

En la ponderacion de métricas para cada dimensioén (Soporte y Desarrollo), se agrupan las
métricas en 2 tipos (A, B) segtn el nivel de criticidad y se establece una ponderacion del peso de
cada grupo en el céalculo final de la penalizacion. El calculo se realizara para los servicios de soporte
y desarrollo de manera separada. A continuacion se detalla el modelo para los servicios de soporte.

Se definen los siguientes pesos para los grupos de métricas en funcion de la criticidad:

Tipo de métrica | % Ponderacion

A 60%

40%

Las métricas se agrupan de la siguiente manera:

Métricas Tipo A

ICOO08 - N° incidencias abiertas al final del IPMO9 - Porcentaje de resolucion de mejoras
periodo sin errores
ICO09 - Porcentaje de resolucion de incidencias IPMO06 - Resolucion de mejoras en plazo
sin errores
ICOO06 - Resolucion de incidencias en plazo IEI09 - Porcentaje de resolucion de

extracciones sin errores

ISUO9 - Porcentaje de resolucion de consultas sin | IEI06 - Resolucion de extracciones en plazo
errores

ISUO06 - Resolucion de consultas en plazo

Meétricas Tipo B

ICOO02 - Porcentaje de registro de incidencias IPMO2 - Porcentaje de registro de mejoras
notificadas al usuario en plazo notificadas al usuario en plazo

ICO04 - Porcentaje de valoracion y prevision de | IPMO04 - Porcentaje de valoracion y prevision

resolucion de incidencias en plazo de resolucion de mejoras en plazo
ISUO2 - Porcentaje de registro de consultas IEIO2 - Porcentaje de registro de extracciones
notificadas al usuario en plazo notificadas al usuario en plazo

ISUO04 - Porcentaje de valoracion y prevision de | IEI04 - Porcentaje de valoracion y prevision de
resolucién de consultas en plazo resolucion de extracciones en plazo

Para cada tipo de métrica se establecen unos tramos con porcentajes de ponderacidon, en
funcién del nimero de veces que se han incumplido los valores objetivo en las revisiones mensuales
de los SLA. El célculo aplicaria a los indicadores para los cuales se ha incumplido el valor objetivo
tres o0 mas veces a lo largo del afio.
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Meétricas Tipo A (9 métricas):

Penalizacion: Segun los datos mensuales, si hay hasta 5
métricas para las cuales se ha incumplido el ANS el porcentaje
a aplicar en el calculo de la penalizacion anual serd del 40% y
si hav mas de 6 sera del 70%

40%  70%

Meétricas Tipo B (8 métricas):

Penalizacion: Segun los datos mensuales, si hay hasta 4
métricas para las cuales se ha incumplido el ANS el porcentaje
a aplicar en el calculo de la penalizacion anual serd del 15% y
si hav mas de 4 sera del 20%

15%  20%

Ejemplo: Si durante el afio se incumple el SLA mas de 3 veces para 6 métricas de tipo A y 4
de tipo B la penalizacion anual para la dimension de servicio de soporte serd de :

Penalizacion = \ X$ J *0.05 *¥(7O +15)/100 = X *425% $

g

Fact. Max. Pen. Méx. Suma %
Anual

En el caso de desarrollo se procederia con el mismo modelo, especificando unos pesos de
ponderacion para las métricas consideradas como criticas. Los detalles se concretaran durante el
periodo de negociacion del contrato.



13. Anexo H.- Dossier de Software
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1. Introduccidén

Una vez finalizada la “Solicitud de Incorporacion de Nuevas Aplicaciones”, se comenzard a
trabajar con un plan de actividades para recopilar toda la informacidn de interés sobre el producto a
recibir.

Estos datos quedaran plasmados en un documento denominado “Dossier de Software”, que
serd realizado por una persona designada por el PROVEEDOR (en adelante responsable de
mantenimiento). A continuacion se detallan las actividades a seguir para obtener toda la informacién
posible (véase Anexo H — Dossier de Software).

Reunion de presentacion con actuales responsables de la aplicacion.

Como paso previo a cualquier accidn, el responsable de mantenimiento convocara al equipo
actual que mantiene o desarrolla el producto a una reunién donde ademas de presentarse, mostrara
un plan compuesto por fechas tentativas de acciones para poder finalizar el Dossier dentro de los
plazos fijados. En esta reunion se designaran a las personas que en funcidén de su cometido actual
intervendran en cada etapa del proceso.

Reuniones tematicas

El responsable de mantenimiento convocard diversas reuniones tematicas sobre apartados
concretos del producto, a las cuales acudiran aquellas personas del equipo actual que se encuentren
involucradas. Los apartados a tratar seran principalmente:

e Funcionalidad.

e Plataforma, infraestructura y explotacion.

e Seguridad y contingencias.

e Datos relativos al mantenimiento y documentacion.
e Compromiso actual con el cliente.

e Formacion especifica para el Help-Desk.

En caso de tratarse de una empresa externa la que realiza el traspaso se contard, si es posible,
con alguna persona del servicio conocedora del producto.

Reunion con el cliente

En una sesion especifica, el responsable convocard a los usuarios que el CLIENTE designe
para conocer el grado de satisfaccion sobre el producto y sus impresiones sobre el mismo.

Completar documento

El resultado de las sesiones descritas en los puntos anteriores permitird completar el contenido
del Dossier. Una vez finalizado este documento se revisara con el equipo actual del producto para
que corrija cualquier anomalia existente o incorporé nuevos contenidos.

Comprobacion de documentacion y requisitos

Comprobaciéon de documentacion

Toda la documentacion del proyecto localizada en el Dossier, sera revisada detenidamente por
el responsable de mantenimiento y en caso de ser posible contara con la colaboracion de un experto
en el producto. En caso de no ajustarse a lo requerido (contenido, formato, estructura, etc.) o
encontrase incompleta, se exigird su adaptacion al grupo que realiza el traspaso. Antes de la puesta
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en explotacion el equipo de desarrollo debera hacer entrega de toda la documentacion completa y
actualizada. Si este punto no se cumple satisfactoriamente no se continuara con la recepcion.

Comprobacidén de requisitos

Un experto en el producto realizard una completa gama de pruebas del sistema verificando los
resultados. Para ello, debera disponer de un entorno que permita realizar pruebas a la aplicacion.
Esto exigirda que el equipo de desarrollo haya pasado toda la aplicacion a ese entorno al menos
quince dias antes de su puesta en explotacion y haya realizado las pruebas oportunas para comprobar
que la aplicacién funciona correctamente en dicho entorno. En caso de encontrar discrepancias
respecto a las especificaciones, estas comunicaran al equipo actual para que las rectifique o las
justifique, los procesos criticos o principales tendran un importante nimero de revisiones, prestando
especial atencion al rendimiento de los mismos.

Todo producto debera ser probado antes de ser transferido, el tiempo de prueba dependera de
la complejidad de la aplicacion.

Es imprescindible que antes de la transferencia se corrijan aquellas incidencias que se
encuentran detectadas y pendientes de resolucion, de preferencia con anterioridad o durante las
actuaciones del servicio de mantenimiento.

En aquellos casos en que se haya realizado una migracion de datos desde otro sistema y no se
haya superado el periodo de inestabilidad, serd necesario contar con un plan de retorno que permita
como minimo acotar el impacto de deshacer la puesta en produccion.

2. Transferencia del Producto

Una vez finalizados los apartados anteriores de forma satisfactoria se considerara el producto
como transferible, comenzando a ocuparse del mantenimiento del mismo un equipo que sera
designado por el servicio.

Durante esta fase, para nuevas aplicaciones incorporadas al servicio, el PROVEEDOR vy el
CLIENTE estableceran los SLA iniciales después de la completa implantacion de la aplicacion y
acordaran un periodo de medicidon cuya duracion dependera del tipo de indicador y durante el cual se
medirdn los valores reales del servicio proporcionado por el PROVEEDOR para establecer los
Niveles de Servicio definitivos.

Durante este tiempo, se contara con apoyo del grupo que realiza el traspaso para que colaboren
con los responsables del servicio de mantenimiento. En aquellas aplicaciones de reciente
implantacion no es conveniente fijar un plazo fijo para que el equipo anterior abandone el sistema,
sino que pueda prolongarse hasta conseguir unos objetivos de estabilidad en términos de calidad
(fallos, tiempos de respuesta, etc.) y utilidad para los usuarios (consultas, peticiones pendientes,
etc.).

En el caso de incorporacion de ampliaciones funcionales de aplicaciones que ya se encuentren
bajo el servicio de mantenimiento, se aplicaran los Niveles de Servicio ya definidos aunque se
establecera un periodo transitorio en el que, en funcién del niimero de consultas de usuarios e
incidencias asociadas a la nueva funcionalidad incorporada, el CLIENTE reducird el nimero de
evolutivos asociados a dicha aplicaciéon hasta que la actividad asociada a la misma se haya
estabilizado.
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En este periodo y a partir del volumen de mantenimiento generado por los usuarios, el
responsable de mantenimiento podrd estimar el esfuerzo anual de las tareas para conseguir un
funcionamiento correcto de la aplicacion.

A continuacion se detallan aquellos datos que componen el Dossier de Software:
Datos generales

Identificacion del producto

e Denominacién o codificacion.

e Nombre.

e Fecha puesta en marcha (en caso de no estarlo, fecha prevista).
e Version.

e Ubicacion fisica (equipo/s donde se encuentra cada producto).

Identificacion del grupo que realiza la transmision

e Empresa desarrolladora.

e Empresa que realiza mantenimiento en la actualidad (en caso de ser distinta a la citada
anteriormente).

e (ategoria o funcion de cada componente del grupo.

e Grado de conocimiento del sistema de cada integrante.

Datos relacionados con el mantenimiento

Documentacidn existente

Toda esta debe contar con una serie de requisitos que permitan su identificacion (referencia,
titulo, cédigo, autor, fecha y revision) y su localizacion fisica, siendo imprescindible lo siguiente:

e Analisis o Disefo Funcional:
0 Modelo de Datos.
0 Detalle de las funcionalidades y procesos del sistema.
0 Identificacion de bloques o médulos describiendo cada uno de ellos.
0 Diagrama de Flujos.
e Disefio Técnico definitivo:
0 Especificaciones técnicas necesarias.
0 Arquitectura (diagrama de modulos y conexiones).
0 Detalle de las interfaces con otras aplicaciones.
e Manual de instalacion (para el administrador).
e Manual de usuario final compuesto por las funciones y modos de operacion.

e Manual de explotacion del producto.
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e Plan de formacion realizado.

e Procedimientos y escenarios o protocolos de pruebas (unitarias, integracion, rendimiento,
etc.).

Histérico de mantenimiento

e Aplicaciones con mas de un afio en produccion:
0 Numero de incidencias y criticidad de las mismas registradas el ultimo afo.
0 Numero de peticiones de evolutivos solicitadas durante el Gltimo afio.
0 Numero de versiones implantadas y previsiones.
e Aplicaciones con menos de un afio en produccion:
0 Errores en pruebas de aceptacion con los usuarios.
0 Peticiones de mejora en pruebas de aceptacion.

0 Resto de anomalias detectadas por los desarrolladores antes de la aceptacion final.

Para todos los casos se deberia contar con el siguiente detalle:

e Descripcion.

e Tipo de fallo (criticidad, importancia).

e Prioridad asignada.

e Horas dedicadas o estimadas (si se encuentra pendiente) para repararlo.

e [Estado actual (abierta, cerrada, rechazada).

Programacién v metodologia

e Ubicacion fisica de programas fuente/s y lenguaje/s utilizados.

e Ubicacion de procedimientos y documentacion sobre los mismos.

e Ubicacion de herramientas de desarrollo y control de versiones.

e Metodologia y estandares de programacion seguidos.

e Estimacion del volumen del producto (cantidad de puntos funcidn, etc.).

e C(riterios de interfaz de usuario (menus, interfaces, formatos de pantallas, estructura de
listados, etc.).

Requisitos de seguridad

e Perfiles y restricciones de usuarios.
e Aplicacion de LOPD y otros requisitos de seguridad.

e Disponibilidad del sistema y plan de contingencias.
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Caracteristicas técnicas

¢ Dimensionamiento de base de datos (volumen actual y crecimientos estimados).

e Scripts de creacion de base de datos.

e Caracteristicas de procesos on-line y batch.

e Numero de usuarios concurrentes y totales.

e Ubicacion fisica de las areas operativas que haran uso de la aplicacion, indicando nimero de

usuarios, volimenes y frecuencia de transacciones.

Plataforma tecnologica

e Descripcion de la plataforma donde se encuentra implantado el producto.

e Identificacion de elementos de hardware y software de base, nombre y version, necesarios
para el correcto funcionamiento.

e Subsistemas que deben ser contratados.

e Entornos existentes (desarrollo, test, produccion).

Compromiso con el cliente

Condiciones del mantenimiento

e (aracteristicas del contrato y alcance (mantenimiento correctivo, evolutivo, preventivo,
soporte a usuarios, etc.).

e SLA fijados y tiempos de respuesta de arranque y evolucion de los mismos (ajuste tras un
periodo de tiempo fijado con el cliente).

e Inventario detallado de criticidad de incidencias.

e Horario de servicio.

Trabajos previstos 0 en ejecucion

e Alcance.

e Planificacion.

e Situacion actual.

e Dependencias con otros sistemas.

e (aracteristicas especiales del servicio si las tuviese.

e Trabajos pendientes de planificar.

Opinion del cliente

e Grado de satisfaccion con el producto.
e Valoracién de la formacion recibida.

e Carta de aceptacion del sistema por parte del usuario.
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1. Introduccidén

Se recomienda utilizar la siguiente plantilla para el seguimiento del proyecto.

Datos del Proyecto

Aplicacién:

Proyecto:

Objetivos del Proyecto:

Fechas de realizacion del Proyecto:

Marque los siguientes parametros segun los siguientes criterios:
e Muy pobre, necesita acciones correctivas
e Pobre, necesita acciones de mejora
e Aceptable, es lo esperado
e Muy bien, algo mejor de lo esperado

e Excelente, mucho mejor de lo esperado

Satisfaccion del Usuario

Grado de Satisfaccion

Calidad de las entregas

Eficiencia de la solucion

Entrega en los plazos establecidos

Expectativas cubiertas

Colaboracion entre los equipos

Comprension de la problematica del cliente

Accesibilidad del Responsable Técnico

Espiritu de servicio

Aporte de ideas innovadoras

Participacion de los usuarios

Capacidad Técnica

Conocimientos Funcionales

Transferencia de conocimientos

oo ooooodgagad)e-
Oogogoooooogogoaops
OOogogoooooodgagoOoo)e
oo ooooodgagoao)p -
oo ooooodagagd)e

Seguimiento del Proyecto
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Satisfaccion del Usuario

Calidad de la documentacion generada ] L] L] ] ]

Observaciones
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1. Introduccidén

Se recomienda utilizar la siguiente plantilla para realizar la solicitud de los cambios al
proyecto.

Codigo de Peticion | Codigo Peticion

Estado

Breve descripcion

Control de Versiones a la peticion de cambio
Fecha Version Realizado por Revisado por Comentario a las modificaciones

Origen de la peticiéon de cambio
Solicitado por:

Aprobado por:

Area de Negocio:

Teléfono de contacto:

Ficha del cambio
Fecha peticion:

Tipo de cambio: Regulatorio No Regulatorio

Criticidad del cambio: Alta Media Baja

Descripcion detallada /
Justificacion

Requisitos a permutar

Impacto en caso de que el
cambio no sea aceptado
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Analisis del cambio por gestion del programa

Analisis:

Proyectos impactados

Proyecto:

Proyecto:

Analisis del impacto por las direcciones de proyectos afectados

Anélisis del impacto en
otros proyectos

Proyecto:

Descripcion del impacto en el proyecto:

Recomendacién:

Aceptar
cambio

Rechazar
cambio

Aceptar y posponer
cambio

Justificacién:

Proyecto:

Descripcion del impacto en el proyecto:

Recomendacién:

Aceptar Rechazar Aceptar y posponer
cambio cambio cambio
Justificacién:
Referencias al disefio funcional
Referencias al DF
Esfuerzos
Tarea (# h-h)
Proyecto DF DT DP DD PPU PI/R PU/A | TG Total

Gestion del Programa

Proyecto:
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Tarea (# h-h)

Proyecto DF DT DP DD PPU PI/R PU/A | TG Total

AF 1:

AF 2:

AF n:

Proyecto:

AF 1:

AF 2:

AF n:

Total Tarea

Total esfuerzo para el cambio (# h-h)

Comentarios

Resolucion
Decision adoptada: Fecha resolucion:
Aceptar cambio Rechazar cambio Aceptar y posponer cambio

Resolucién adoptada por:

Direccion del Programa Gestion del Programa

Justificacion de la decision:

Descripcion de la accion Responsable Fecha de ejecucion
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1. Introduccidén

Este CONTRATO se esta formulando el dia (la “Fecha Efectiva) entre
CLIENTE, una empresa dedicada a , referida
a lo largo de este documento como  “CLIENTE”, con oficinas en

en la Ciudad de , y
una empresa de )
referida a lo largo de este documento como “PROVEEDOR” y cuyas oficinas se encuentran en

en la Ciudad de .
El presente CONTRATO seré efectivo a partir de una fecha inicial comenzando en la Fecha
Efectiva y extendiéndose hasta por meses hasta la aceptacion final del Sistema.

El presente CONTRATO es valido por

. El Sistema completo se describe a detalle en la seccion de Estatutos de Trabajo en el
Apéndice A. Los elementos a ser adquiridos bajo el presente CONTRATO son descritos en los
documentos indicados.

En consideracion de los términos, premisas, convenios mutuos y condiciones contenidas en
este CONTRATO, el CLIENTE y el PROVEEDOR acuerdan lo siguiente:

2. Apéndices.

Los siguientes documentos son anadidos como “Apéndices” al CONTRATO y son
incorporados mediante referencias para formar un documento completo.

Apéndice A. Estatutos de trabajo — Los estatutos de trabajo del PROVEEDOR vy el Plan del
Proyecto, incluyendo los Planes de Interfaces y los Estatutos de trabajo del CLIENTE, si los
hubiera, también deberan ser afiadidos.

Apéndice B-1, Listado de precios del PROVEEDOR.

Apéndice B-2, Listado de precios de las interfaces.

Apéndice B-3, Listado de precios y especificaciones del equipo e instrucciones de transporte.
Apéndice B-4, Listado de los servicios del PROVEEDOR vy elementos varios.

Apéndice B-5, Precio del CONTRATO y acuerdos de pago.

Apéndice C, Plan de pruebas para la aceptacion del software, y PPA final.

Apéndice D, Lugar designado para la capacitacion / instalacion / obtencion de requisitos.
Apéndice E, Acuerdo para el mantenimiento del producto.

Apéndice F, Acuerdo de licencia del producto.

Apéndice G, Acuerdo de pagos a terceros.

Apéndice H, Acuerdo para el mantenimiento del equipo.

Apéndice I, Requisitos de integridad (Analisis de riesgos).
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3. Definiciones

Criterio de Aceptacion — El criterio a ser usado en las pruebas de aceptacion es establecido
en el Apéndice C, Plan de Pruebas de aceptacion del software, y el PPA final, y el Apéndice A, y los
Estatutos de trabajo.

Fecha de Aceptacion — La fecha en la que ambas partes firman el Certificado de Terminacion
del software.

Plan de Pruebas de Aceptacion o PPA — El Plan de pruebas de aceptacion del software,
incluyendo sin limitaciones al PPA final, que serda agregado al presente CONTRATO como
Apéndice C cuando se desarrollé y se acuerde lo descrito en los Estatutos de Trabajo y en el presente
CONTRATO. El PPA establecera el procedimiento de pruebas y criterios para evaluar las
capacidades y caracteristicas del software, o estandares de rendimiento acordados por el CLIENTE o
el PROVEEDOR.

Certificado de Terminacion — Es un documento firmado por ambas partes, CLIENTE y
PROVEEDOR, que reconoce que el software ha pasado satisfactoriamente la aceptacion final.

Precio del Contrato - El precio total de compra y/o el precio de los elementos especificados
en el Apéndice B-5, Precio del contrato y acuerdos de pago, incluyendo, si es aplicable, equipo,
entrega, instalacion y configuracion del software, licencias del software para terceros,
modificaciones al Sistema, interfaces, y demas gastos necesarios por el PROVEEDOR para empezar
la operacion del Sistema.

Contratista — Es el contratista principal, el PROVEEDOR. El “Contratista principal” debera:
a) actuar como punto central de contacto y coordinador con respecto al proyecto, b) subcontratar
proveedores conocidos como “subcontratistas” que provean productos y servicios, si aplicase,
relacionados con el proyecto, ¢) pasar al PROVEEDOR las garantias recibidas de proveedores de
equipo, software de terceros y productos y servicios de terceros proporcionados por el contratista
bajo el presente CONTRATO.

Entregable — Un elemento de software, hardware, documentacion o servicio proporcionado
por el PROVEEDOR.

Entrega — En relacion a una fase del desarrollo de software significa la entrega fisica o
sustancial de todos los componentes que componen dicha fase en el Lugar Designado. La entrega de
una fase debe ser considerada a pesar de la ausencia de elementos irrelevantes provistos en la
instalacion del Sistema, la capacitacion, la configuracion del Sistema y la prueba de aceptacion de
manera que se pueda iniciar con los elementos entonces liberados y entregados mas adelante de
manera que estos elementos imprevistos no deberan retrasar la instalacion de acuerdo con la
calendarizaciéon del proyecto previamente establecida en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo. La
Entrega con respecto a cualquier otro Entregable significa la entrega fisica del Entregable en el
Lugar Designado, incluyendo toda la Documentacion y las instrucciones necesarias para la
Instalacion y uso del Entregable.

Lugar Designado — Es el lugar fisico en el cual el software sera entregado e instalado segtin
lo especificado en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo.

Documentacion — Todos los manuales de usuario, ayuda en linea o algiin otro material de
referencia o para capacitacion, incluyendo notas de liberacion en conexién con Actualizaciones
previstas bajo el presente CONTRATO. En caso de algiin desacuerdo entre la documentacion escrita
y la informacién de ayuda en linea, la documentacion escrita se tomara como valida.

Fecha Efectiva — Fecha en que se ejecuta el presente CONTRATO por los representantes
autorizados del CLIENTE y del PROVEEDOR.
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Mejoras — Cualquier codigo de software hecho a la medida con el objetivo de cubrir un hueco
funcional o disefiado para ser interfaz con algiin equipo sin necesidad de cambiar la l6gica dentro del
Codigo Fuente.

Equipo — El equipo de computo que sera provisto por el CLIENTE, el PROVEEDOR o algiin
subcontratista, si aplicase, segun se especifica en el Apéndice B-3, Listado de Precios y
Especificaciones del Equipo del presente CONTRATO.

Aceptacion Final del Sistema — Los ultimos dias de la fecha en la cual: a) todas las fases del
software han sido usadas en Operaciones Normales por un periodo de al menos 30 dias continuos
sin algun error significativo; b) toda la lista de elementos retrasados ha sido tratada y completada de
acuerdo con las especificaciones; c¢) la Prueba de Aceptacion del Sistema Final se considera
completa (aprobada) o d) se han firmado todos los documentos para tal efecto.

Nota: El término error significativo usualmente se reemplaza con las palabras clave de error
tales como “critico”, “de prioridad alta” o “prioridad uno”. Los errores de prioridad “menor” o
“baja” no se consideran errores significativos. El PROVEEDOR usualmente define estas claves en
el Acuerdo de Mantenimiento o alguna Guia para la correccion de errores. Con frecuencia la
definicion de estas claves es un elemento negociable.

Especificaciones Funcionales de Disefio — El plan/documento(s) detallado(s) que describe
procesos funcionales nuevos o modificados y requisitos operacionales para el Sistema basados en las
especificaciones inicialmente definidas en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo, asi como la
Documentacion relacionada.

Instalacion — Es el proceso de ejecutar un Entregable bajo un procedimiento para verificar sus
componentes y operabilidad y para demostrar la interoperabilidad de los componentes del
Entregable con todos los otros componentes del software para permitir iniciar el proceso de la
Prueba de Aceptacion segun se establece en el Plan de Pruebas de Aceptacion. La instalacion con
respecto a las interfaces, es el proceso de ejecutar cada interfaz bajo un procedimiento para
demostrar la interoperabilidad basica de la interfaz con el Sistema y el equipo y/o software.

Interfaz — La interfaz de software descrita en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo o la
Especificacion Funcional de Disefio. Cada interfaz individual es referida como “interfaz”.

Operaciones normales — El uso de un de software o Fase entregada, instalada y aceptada,
proporcionada bajo este CONTRATO con el principal objetivo de verificar el funcionamiento del
Sistema o fase por un periodo de al menos 30 dias continuos. El uso del Sistema, o cualquiera de sus
fases, en paralelo con el “Sistema existente” del CLIENTE por un periodo continuo de hasta 60 dias,
donde la funcion principal del “Sistema existente” sea ejecutar las funciones para las cuéles el nuevo
Sistema fue desarrollado, mientras que el nuevo Sistema sea ejecutado en paralelo en un ambiente
de prueba no se considera “operacion normal”.

Servicio de Mantenimiento — Servicios disefiados para: a) asistir a los usuarios con
operaciones del software; b) proporcionar actualizaciones, modernizaciones y mejoras; y ¢) corregir
cualquier error en el software entregado, incluyendo pero no limitado a soporte telefonico, solucion
de problemas y diagndstico del Sistema. Estos servicios y las condiciones de ejecucion son
ampliamente definidos en el Apéndice E, Acuerdo para el mantenimiento del producto.

Modificacion — Codigo de software desarrollado a la medida, o un cambio en el niicleo del
software que altera materialmente el Cddigo Fuente y/o nuevas caracteristicas desarrolladas
especificamente por el PROVEEDOR, segtn se describe en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo o
cualquier otra especificacion funcional de disefio que se defina a lo largo del desarrollo del Proyecto.
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Fase — Una de las etapas primarias de la implementacion del software como se describe en el
Apéndice A, Estatutos de Trabajo.

Proyecto - El Sistema, interfaces, equipo, servicios relacionados, planes de proyecto, y
definiciones y entendidos descritos en el presente CONTRATO.

Problema del proyecto — Un asunto o cuestion que probablemente retrase una Entrega e/o
Instalacion de cualquier Entregable de acuerdo con los tiempos establecidos dentro del Calendario
del Proyecto.

Calendario del Proyecto — Un documento formal creado para registrar el tiempo y recursos
requeridos por actividades especificas que deben ser ejecutadas en orden para producir los
Entregables identificados en la estructura de trabajo y en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo. Este
incluye al menos fechas planificadas para inicio y terminacion para realizar cada actividad y fechas
planificadas para reuniones importantes.

Software — EI producto es licenciado por el PROVEEDOR bajo el presente CONTRATO,
incluyendo cualquier producto de terceros o proporcionado por el PROVEEDOR como parte del
Sistema.

Error del software - Es: a) un error en el codigo del software actual; b) una falla del software
que no permite que se realice una funcioén descrita en las especificaciones; ¢) un software cuya
operacion interfiere con la operacion del producto entregado por el PROVEEDOR; o d) una falla del
software de Terceros que no permite el correcto funcionamiento del producto entregado por el
PROVEEDOR.

Cdédigo Fuente — La version de todos los elementos relacionados con el software en un
lenguaje entendible para el ser humano (no lenguaje-maquina) segiin se prepard y escribid por los
programadores que desarrollaron los elementos junto con cualquier herramienta de construccién
(p.e. compiladores, linkers y otras herramientas relacionadas), scripts compilados/enlazados,
comentarios en el codigo, scripts de instalacion y otra documentacidon necesaria para que un
programador con habilidades basicas recompile el mismo codigo.

Especificaciones — Las especificaciones funcionales del disefio, Documentacion para la
licencia del software y cualquier especificacion establecida en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo.

Sistema — Solucion automatizada completa incluyendo, pero no limitada, equipo, software y
documentacién autorizados a lo largo de cualquier Actualizacion, Modernizacion, Modificacion, y
mejoras que el CLIENTE esta autorizado a recibir bajo el presente CONTRATO.

Productos y Servicios de Terceros — Son los productos y servicios proporcionados por otros
contratistas y/o subcontratistas, si aplicase, segun se especifica en el Apéndice B-4, Listado de los
servicios del PROVEEDOR vy elementos varios.

Software de Terceros — Software especificado en el Apéndice B-4, Listado de los servicios
del PROVEEDOR vy elementos varios, el copyright que pertenece a personas u organizaciones
diferentes al PROVEEDOR.

Actualizacion — Una version nueva, mejorada, perfeccionada o actualizada del software que el
PROVEEDOR puede poner a disposicion del CLIENTE para permitir que el producto bajo
Servicios de Mantenimiento pueda cambiar su utilidad o rendimiento de operacion sin alterar la
funcionalidad original. Las actualizaciones podran ser realizadas segun se especifica en el Apéndice
B-4, Listado de los servicios del PROVEEDOR y miscelanea.

Modernizacion — Una nueva liberacion que es una revision del software entregado o de un
componente disefiado para proporcionar lo que el PROVEEDOR considere una mejora mayor en la
funcionalidad.
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Servicio de Garantia — Significa, con respecto al software, Equipo, Software y productos de
terceros, aquellos servicios definidos o descritos por el PROVEEDOR en las declaraciones de
garantia, acuerdos de licencia o algun otro documento anexado o incorporado al presente
CONTRATO para mejor referencia. Para todo aquel software, Equipo, Software y productos de
terceros proporcionados por el PROVEEDOR y/o bajo el presente CONTRATO, el PROVEEDOR
sera el principal punto de contacto para cualquier servicio de garantia de todos los Entregables y sera
responsable de coordinar la entrega de cualquier servicio al CLIENTE y tomar acciones para que
tales servicios se ajusten a y sean entregados como se establece en las declaraciones de garantia,
acuerdos de licencia, o cualquier otro documento anexado o incorporado al presente CONTRATO
para mejor referencia.

Periodo de Garantia — El periodo comprendido desde la fecha de Aceptacion Final del
Sistema, a partir de la cual el PROVEEDOR garantiza que el software realizara las especificaciones
indicadas por el CLIENTE y que llevara a cabo el servicio de Mantenimiento sin ningin costo
durante el tiempo acordado en el Apéndice E, Acuerdo para el mantenimiento del producto. A
menos que se llegue a otro acuerdo la garantia serd de un afio a partir de la fecha de Aceptacion
Final del Sistema.

4. Precio y Pago
4.1. Facturas

Los pagos representan la completa compensacion por todo el software y servicios de
Instalacion proporcionados por el PROVEEDOR. El precio del CONTRATO y términos de pago de
los elementos y/o licencias adquiridas son especificadas en el Apéndice B-5, Precio del contrato y
acuerdos de pago. El CLIENTE acuerda pagar el Precio del contrato de acuerdo a las facturas
emitidas por el PROVEEDOR en concordancia con la calendarizacion establecida en el Apéndice B-
5, Precio del contrato y acuerdos de pago. Las facturas pendientes deben ser pagaderas dentro de los
siguientes 30 dias.

4.2. Desventajas y beneficios (Conflictos e Intereses)

Todos los conflictos pagaderos al PROVEEDOR deberan ser cubiertos con un interés de 2% o
la tasa mas alta permitida por la ley, no importa cual sea la menor a partir de los 60 dias después que
el administrador del proyecto del CLIENTE reciba la factura del PROVEEDOR. El CLIENTE
debera notificar al PROVEEDOR de cualquier conflicto dentro de los siguientes 20 dias habiles
después de recibir la factura. El PROVEEDOR retrasara el pago de intereses hasta que las partes
hayan resuelto los conflictos de las facturas. Si las partes no pueden resolver el conflicto en 60 dias
deberd ser turnada a los respectivos despachos de abogados para aclarar el conflicto. El
PROVEEDOR se vera forzado a detener el desarrollo del producto hasta indicaciones de sus
abogados.

4.3. Pagos a terceros

El1 PROVEEDOR acuerda que la inica obligacion con el CLIENTE en lo que respecta a pagos
a terceros (si existiesen) es recibir el pago del subcontratista sobre el monto facturado bajo este
CONTRATO y que el PROVEEDOR tendra la unica obligacion de recibir el pago a terceros sobre
cualquier monto acordado en relacion con productos o servicios entregados bajo el presente
CONTRATO. Sujeto a los pagos del CLIENTE, el PROVEEDOR entregard todos los montos,
cuando no sea asi debera indemnizar y defender al CLIENTE de y contra cualquier reclamo, dafio o
responsabilidad que surja a razon de una falla del PROVEEDOR.
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4.4. Ajustes de Pagos

Si entre la fecha de inicio del CONTRATO y la Aceptacion Final del Sistema por parte del
CLIENTE, el PROVEEDOR anuncia una reduccion en el precio del Equipo del Sistema o software,
dichos precios se consideraran para ser disminuidos del monto general de tal Equipo o software.

Cantidades a pagar como dafios pueden ser deducidas por el CLIENTE de cualquier cantidad a
pagar al PROVEEDOR de acuerdo con el presente CONTRATO. El CLIENTE debera notificar por
escrito al PROVEEDOR cualquier reclamo por dafios, previo a la fecha en que el CLIENTE
deduzca tal cantidad de algun pago al PROVEEDOR.

5. Licencia del Software

Por este medio el PROVEEDOR otorga al CLIENTE una licencia exclusiva, intransferible,
perpetua e irrevocable para usar el Sistema, sujeta a los términos y condiciones establecidas en el
presente CONTRATO.

A excepcion de lo mencionado posteriormente y bajo los términos y condiciones del Acuerdo
de Licencia del producto, Apéndice F, aplicables al presente CONTRATO, el CLIENTE tendra una
licencia exclusiva, intransferible, perpetua y con derechos irrevocables respecto al software para:

e Usar el software y permitir a cualquier usuario el acceso y uso del software y todos sus
componentes;

e Instalar, integrar, configurar, implementar y operar el software segun sea necesario para
evaluar y probar su rendimiento de acuerdo con las especificaciones.

e Permitir a entidades afiliadas el acceso y uso del software segun sea necesario para evaluar y
probar el Sistema, y/o software, bajo los términos de confidencialidad especificados en este
CONTRATO.

e Usar la Documentacion para propdsitos internos de soporte y uso del software, asi como para
proporcionar la capacitacion en el uso y operacion del mismo. Todo esto sujeto a los
términos de confidencialidad especificados en el presente CONTRATO.

e Usar cualquier Entregable que surja de los servicios proporcionados por el PROVEEDOR
como las operaciones de instalacion, configuracion o uso del software dentro del alcance de
la licencia otorgada en el Acuerdo de Licencia del producto, Apéndice F.

e Permitir que terceros operen y den mantenimiento al software; sujeto a los términos de
confidencialidad especificados en el presente CONTRATO.

e Permitir a terceros el uso y acceso al software para administrar negocios o intercambiar
datos; sujeto a los términos de confidencialidad especificados en el presente CONTRATO.

A pesar de estas medidas la licencia otorgada al CLIENTE puede ser terminada por el
PROVEEDOR segtin se especifica en el Apéndice F, Acuerdo de Licencia del producto.

El derecho del software permanecera con el PROVEEDOR vy los derechos del software de
terceros (si existiese) permaneceran con sus respectivos propietarios. El software de terceros seria
proporcionado al CLIENTE bajo el Acuerdo de Licencia del Producto.

El PROVEEDOR proporcionara al CLIENTE un nimero especifico de copias autorizadas del
software tal y como se describe en los Apéndices B-1 y B-4. El CLIENTE tiene el derecho de
mantener un numero razonable de copias adicionales para uso interno tales como respaldo,
recuperacion por desastre, desarrollo, pruebas, evaluacion y uso en produccion sin ningin costo
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adicional; a condicion de que cada copia debera contener las mismas leyendas de copyright o alguna
otra leyenda de propiedad tal como aparece en los originales proporcionados por el PROVEEDOR.
Las copias autorizadas del software pueden ser mantenidas en servidores separados sin ningun costo
por la licencia. El CLIENTE puede hacer copias de la documentaciéon en CD-ROM, o algun otro
dispositivo, a condicioén de que cualquier leyenda de propiedad sea reproducida (o mencionada).

El PROVEEDOR proporcionara al CLIENTE actualizaciones del software incluyendo las
referencias técnicas relevantes dentro de los 30 dias después de hacerlas disponibles comercialmente
o antes si fuera requerido por cualquier parte incluida en el presente CONTRATO. Todas las
actualizaciones incluidas que sean proporcionadas al CLIENTE por mantenimiento deberan ser
consideradas una parte del Sistema y serdn proporcionadas sin ningin costo adicional por la
licencia. Lo anterior no incluye cualquier software disefiado como nuevos productos por los cuales
si existe un cargo por licencia adicional.

La licencia otorgada bajo el presente CONTRATO incluye el derecho de uso de todas las
actualizaciones, modernizaciones, modificaciones, mejoras y configuraciones entregadas por el
PROVEEDOR sin ninglin costo adicional por la licencia del software.

NOTA: En este caso especifico y para efectos de este contrato, el CLIENTE podra instalar el
Sistema entregado por el PROVEEDOR en otras sucursales que no figuran en este CONTRATO. El
CLIENTE acepta que las futuras instalaciones, el correcto funcionamiento, y el posible dafio del
Sistema no son responsabilidad del PROVEEDOR vy lo exime de cualquier responsabilidad. El
PROVEEDOR solo respondera por las instalaciones que figuran en el presente CONTRATO.

6. Entrega e Instalacion y Riesgos de Pérdida
6.1. Obligaciones del PROVEEDOR

Ademas de cualquier otra obligacion establecida en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo y en
el presente CONTRATO, el PROVEEDOR debera:

e (Consultar con el CLIENTE y los subcontratistas (si existiesen) y seleccionar los productos y
servicios necesarios para el Sistema de acuerdo a las especificaciones entregadas;

e Consultar con el CLIENTE y los subcontratistas (si existiesen) la preparacion de bocetos
(borradores) y Especificaciones funcionales de disefio y PPA para el Sistema de acuerdo con
los Estatutos de Trabajo y el Plan del Proyecto;

e Obtener licencias, garantias y/o acuerdos de servicios de vendedores de productos de
terceros y servicios proporcionados (si existiesen) y transferir y/o proporcionar dichos
beneficios o acuerdos al CLIENTE;

e Administrar la Entrega e Instalacion del Sistema y el rendimiento de todos los servicios de
acuerdo con el Plan de Proyecto y las Especificaciones;

e Previo a la instalacion del Sistema, supervisar todo el hardware y equipo aplicable, ya sea
proporcionado por el PROVEEDOR, el CLIENTE o cualquier otra persona o entidad, para
averiguar la conformidad con el Apéndice B-3, Listado de Precios y Especificaciones de
Equipo. La instalacion de cualquier Entregable no debera comenzar hasta que el
PROVEEDOR haya proporcionado al CLIENTE un certificado escrito de conformidad;

e Verificar con el CLIENTE que los productos o servicios a pagar a terceros o cualquier otro
vendedor (si existiesen) de acuerdo con este CONTRATO, hayan sido entregados o
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realizados de acuerdo con los términos antes de efectuar el pago por tales productos o
servicios;

e Asistir al CLIENTE en la realizacion de las Pruebas de Aceptacion Preliminar para
determinar cuando el Sistema esta listo para usarse en Operaciones Normales;

e Asistir al CLIENTE en la realizacion de las Pruebas de Aceptacion Final para determinar si
el Sistema cumple con el PPA y esta listo para la Aceptacion Final del Sistema;

e Actuar como punto de contacto y coordinador del Servicio de Mantenimiento y Garantia
durante el Periodo de Garantia y el primer afio de soporte;

e Asegurarse que todos los Entregables sean entregados al CLIENTE libres de todo impuesto y
cargo;

e Proporcionar la Entrega, Instalacion e Implementacion del Sistema en los lugares y
cantidades establecidas de acuerdo con las Especificaciones y el Calendario del Proyecto

establecidos en los Estatutos de Trabajo, o algin otro escrito previo acuerdo entre el
CLIENTE y el PROVEEDOR;

e Dar seguimiento a la Entrega y a la Instalacion del Sistema, proporcionar la capacitacion al
CLIENTE segun lo establecido en los Estatutos de Trabajo. Dicha capacitacion sera
proporcionada previo acuerdo de fechas entre el CLIENTE y el PROVEEDOR. Si el
CLIENTE no esta disponible para la capacitacion en las fechas acordadas se revisard el
calendario de capacitacion y serd establecido uno nuevo de mutuo acuerdo por ambas partes,
y el Calendario del Proyecto deberd, en caso de ser necesario, ser revisado para alcanzar el
acuerdo de ambas partes. El material de capacitacion sera proporcionado por el

PROVEEDOR antes de la fecha establecida para la capacitacion para que sea revisada por el
CLIENTE;

e Trabajar en cooperacion con el personal técnico del CLIENTE y/o varios otros contratistas
bajo CONTRATO del CLIENTE. El PROVEEDOR acuerda coordinar y cooperar con tales
contratistas tanto como sea necesario para asegurar la exitosa Implementacion y Entrega
oportuna del Sistema de acuerdo con el Plan del Proyecto.

6.2. Obligaciones del CLIENTE

El CLIENTE debera verificar o hacer que se verifiquen las acciones requeridas descritas en el
Apéndice A, Estatutos de Trabajo. El PROVEEDOR no sera responsable por cualquier atraso en el
Calendario del Proyecto establecido cuando este sea directamente atribuible a alguna falla por parte
del CLIENTE para completar oportunamente las acciones requeridas. En el caso de los retrasos por
parte del CLIENTE para completar las acciones requeridas y que estan fuera del control del
PROVEEDOR vy del mismo CLIENTE, el Calendario del Proyecto sera revisado por ambas partes y
uno nuevo serd establecido de mutuo acuerdo y por escrito. En ausencia de tal acuerdo, el
Calendario del Proyecto serd ajustado en un dia.

6.3. Riesgos de Pérdida

El riesgo de pérdida de los Entregables pasara al CLIENTE cuando: a) se realice la entrega de
los Entregables en 1) el Lugar Designado; o en ii) alguna otra ubicacioén propia o controlada por el
CLIENTE y especificada por esta para tal entrega, y b) la firma de una persona autorizada para
recibir la entrega.
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7. Inspeccion

El rendimiento del PROVEEDOR estard sujeto a inspeccion por parte del CLIENTE durante
cada cierto tiempo. El PROVEEDOR debera asistir a cualquier inspeccion del administrador de
proyectos o persona designada por el CLIENTE para determinar la conformidad con el Plan de
Proyecto y las Especificaciones. Tales inspecciones no deberan interferir excesivamente en el
rendimiento del PROVEEDOR. Si el administrador de proyectos o persona designada por el
CLIENTE determina que el rendimiento del PROVEEDOR no cumple con los requisitos de este
CONTRATO, el CLIENTE puede solicitar al PROVEEDOR corregir su rendimiento sin ningun
costo adicional. Si el PROVEEDOR falla al corregir el rendimiento o realizacién dentro de un
periodo razonable de tiempo, el CLIENTE tendra el derecho de corregir dicho rendimiento por
cualquier medio y podréa deducir el costo de cualquier suma a pagar al PROVEEDOR.

8. Especificaciones
8.1. Desarrollo de Especificaciones Funcionales de Disefio

En los siguientes 20 dias habiles a la firma del presente CONTRATO, el PROVEEDOR
deberd entregar un documento detallado con las principales caracteristicas de las Especificaciones
Funcionales de Disefio (EFD) del Sistema completo para que el CLIENTE las revise, corrija y
apruebe. Las principales caracteristicas deberan contener una descripcion detallada del contenido de
las EFD finales, incluyendo una lista de documentos que seran anexados en las EFD finales y el
formato para las EFD. El CLIENTE debera revisar, corregir y devolver dichas caracteristicas para
cambios posteriores o aprobar por escrito dichas caracteristicas dentro de los 20 dias posteriores o
poco después de realizada la entrega. Si es necesario el PROVEEDOR trabajara con el CLIENTE
para revisar rapidamente las caracteristicas de las EFD e incorporar cualquier cambio solicitado por
el CLIENTE y devolver las EFD para su aprobacién. E1l PROVEEDOR debera entonces desarrollar
y entregar un borrador de EFD al CLIENTE dentro de los 20 dias hébiles o antes, después de la
aprobacion de las caracteristicas de EFD por parte del CLIENTE. Dentro de los 10 dias habiles
después de la entrega del borrador de EFD, el CLIENTE proporcionara al PROVEEDOR los
cambios adicionales al EFD, basados en una revision detallada del diseio con el PROVEEDOR. El
PROVEEDOR entregara el EFD final incorporando todos los cambios requeridos por el CLIENTE
dentro de los 10 dias habiles posteriores al recibimiento de la revision detallada del disefio. El
CLIENTE revisara y aprobara o desaprobara el EFD final dentro de los 10 dias habiles.

De previo acuerdo entre el CLIENTE y el PROVEEDOR, en lugar de una sola EFD, pueden
desarrollarse varios documentos de EFD, cada uno describiendo un Entregable mayor tal como; el
nucleo del software, modificaciones o mejoras mayores, nuevos modulos, o interfaces. Cada
documento puede tener una fecha de entrega separada y apropiada para cada fase de implementacion
del Proyecto.

8.2. Desarrollo del Plan de Pruebas de Aceptacion

El PROVEEDOR debera, en colaboracion con el CLIENTE, crear un Plan de Pruebas de
Aceptacion que contenga el Criterio de Aceptacion que establecera los criterios y procedimientos de
la prueba, para evaluar las capacidades, funciones y caracteristicas del Sistema, ademas de un
método para reportar los problemas para ser usado en las pruebas del Sistema.

Si el Plan de Pruebas de Aceptacion es anexado al presente CONTRATO en un formato o
plantilla, entonces se aplicard lo siguiente. Dentro de los 20 dias habiles después de la firma del
CONTRATO o antes, el PROVEEDOR debera entregar al CLIENTE un bosquejo detallado con las
principales caracteristicas del Plan de Pruebas de Aceptacion, el cual incluird el Plan de Pruebas de
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Aceptacion Final para el Sistema completo para su revision, correccion y aprobacion. El bosquejo
deberd incluir una descripcion detallada de los contenidos del Plan de Pruebas de Aceptacion Final,
incluyendo una lista de documentos para ser incluidos en el Plan de Pruebas de Aceptacion Final y
el formato para el mismo. El CLIENTE revisara, corregira y devolvera el bosquejo para cambios
adicionales o aprobaré por escrito las caracteristicas del Plan de Pruebas de Aceptacion dentro de los
20 dias habiles posteriores a la entrega. Si es necesario el PROVEEDOR trabajara con el CLIENTE
para la inmediata revision del bosquejo del Plan de Pruebas de Aceptacion para incorporar cualquier
cambio solicitado por el CLIENTE y devolver el bosquejo del Plan de Pruebas de Aceptacion para
su aprobacion. EIl PROVEEDOR debera entonces desarrollar y entregar un borrador completo del
Plan de Pruebas de Aceptacion al CLIENTE dentro de los 15 dias posteriores. En cualquier caso el
Plan de Pruebas de Aceptacion debera ser aprobado por el CLIENTE antes de la Instalacion del
Sistema y cualquier configuracion del Sistema segun se describe en los Estatutos de Trabajo.

De previo acuerdo entre el CLIENTE y el PROVEEDOR, en lugar de un solo Plan de Pruebas
de Aceptacion, pueden ser desarrollados varios Planes de Pruebas de Aceptacion, cada uno
describiendo un Entregable mayor tal como; el nucleo del software, modificaciones o mejoras
mayores, nuevos modulos, o interfaces. Cada documento puede tener una fecha de entrega separada
y apropiada para cada fase de implementacion del Proyecto.

9. Aceptacion
9.1. General

Se asume que la parte central del Software (Software base ofrecido por el PROVEEDOR sin
modificaciones) y el Equipo necesario (si aplicase) seran Entregados como una sefial de cada Fase.
Se asume también que los Entregables adicionales tales como mejoras, modificaciones e interfaces
seran Entregadas por Fases. Como parte del Plan de Pruebas de Aceptacion y en alineacion con el
Plan de Proyecto, CLIENTE y PROVEEDOR deberan determinar los grupos apropiados de
Entregables para pruebas, referidos posteriormente como “Entregables”.

El PROVEEDOR instalara, configurard y llenara el Sistema con datos de prueba aceptados por
el CLIENTE para las pruebas de aceptacion.

9.2. Pruebas del Sistema

A menos que se establezca lo contrario en el Plan de Pruebas de Aceptacion, en los 30 dias
naturales después de la instalacion y capacitacion, del Entregable, el CLIENTE acuerda realizar el
Plan de Pruebas de Aceptacion para probar el Entregable contra el Criterio de Aceptacion
establecido.

Si durante las pruebas el CLIENTE determina que el Entregable no cumple lo acordado en el
Plan de Pruebas de Aceptacion, el CLIENTE acuerda primero seguir cualquier procedimiento de
error especificado en la Documentacion del Software. Si al seguir los procedimientos de error no se
corrige la inconformidad, o de otra manera si el CLIENTE es incapaz de determinar o corregir la
causa de la inconformidad, debera proporcionar al PROVEEDOR una descripcion escrita de los
aspectos en los cuales el sistema fall6 con el Criterio de Aceptacion. Dentro de 5 dias hébiles a partir
de la notificacion de la inconformidad, el PROVEEDOR proporcionara al CLIENTE una propuesta
para la correccion de tal inconformidad y procedera a corregirla: (i) desarrollando y entregando una
correccion para el Software, (ii) proporcionando una solucidon temporal, si es razonablemente
factible y aprobado por el CLIENTE, o (iii) en el caso de problemas que no afecten materialmente la
operacion del Entregable y en conformidad con los criterios establecidos en el Plan de Pruebas de
Aceptacion, y si es aprobado por el CLIENTE, proporcionando una liberacion futura de una
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actualizacion del Software y/o a la Documentacion. Si se determina que la inconformidad ha sido
causada por el Equipo, Software o Producto de Terceros, el PROVEEDOR deberd, hasta que la
inconformidad sea resuelta, trabajar con el distribuidor bajo las garantias aplicables. Después de 15
dias habiles de recibir la correccion, el CLIENTE acuerda probar de nuevo con la funcién corregida
y reportar cualquier otra inconformidad con el Plan de Pruebas de Aceptacion.

En conformidad con las pruebas de aceptacion sin ninguna falla en los Entregables al cumplir
con el Criterio de Aceptacion, las partes deberan admitir conjuntamente por escrito la aceptacion del
Entregable y el PROVEEDOR certificard al CLIENTE que el Entregable cumple los criterios del
Plan de Pruebas de Aceptacion aplicables al mismo y que puede ser usado en Operaciones
Normales.

Si las pruebas de aceptacion no han sido completadas satisfactoriamente en el plazo acordado,
el CLIENTE puede: a) aceptar el Entregable a pesar de las deficiencias documentadas, b) continuar
probando, en cuyo caso las partes negociaran de buena fe un ajuste equitativo a las cantidades
pagadas o a pagar de acuerdo al presente CONTRATO y que refleje las deficiencias en el Entregable
y en el Calendario del Proyecto; o c¢) declarar al Entregable como incapaz de cumplir el Criterio de
Aceptacion.

9.3. Pruebas de Aceptacion Final del Sistema

Una vez que todas las Fases del Proyecto han iniciado simultaneamente Operaciones
Normales, deberd empezar un periodo de 30 dias de prueba de Aceptacion Final del Sistema
completo, incluyendo todas las interfaces y Entregables proporcionados bajo este CONTRATO,
usando los Estatutos de Trabajo y el Plan de Pruebas de Aceptacion proporcionados bajo este
CONTRATO como el Criterio de Prueba. Las Pruebas de Aceptacion Final deberan ocurrir en un
ambiente “real”. Cualquier error(es) significante definido en el Apéndice E, Acuerdo para el
mantenimiento del producto, o en los Estatutos de Trabajo o en el Plan de Pruebas de Aceptacion,
deberd ser reportado al PROVEEDOR, quien deberd responder segin lo establecido en este
CONTRATO. La Prueba de Aceptacion Final del Sistema serd considerada “completada” al término
de un periodo de 60 dias en el cual no debera existir material que no cumpla con los criterios
establecidos en los Estatutos de Trabajo o en el Plan de Pruebas de Aceptacion y los errores
significativos permanezcan sin resolver a satisfaccion del CLIENTE.

Nota: El término error significativo usualmente se reemplaza con las palabras clave de error
tales como “critico”, “Prioridad Alta” o “Prioridad Uno”. Los errores de prioridad “Menor” o
“Baja” no se consideran errores significativos. EIl PROVEEDOR debera definir estas claves en su
Acuerdo de Mantenimiento o alguna Guia de Correccion de Errores. Con frecuencia la definicion de
estas claves es un elemento negociable.

9.4. Fracaso

Encontrar una falla o exceder el plazo de la Aceptacion Final del Sistema constituira un
fracaso para terminar exitosamente las obligaciones del PROVEEDOR bajo este CONTRATO y el
PROVEEDOR seréd considerado incapaz de desarrollar su labor. El CLIENTE tendra derecho al
reembolso del monto completo de los honorarios pagados por la Licencia del Software mas un 30 %
de las cantidades pagadas a tiempo por los servicios del PROVEEDOR, cualquier traslado del
sistema sera pagado por el PROVEEDOR.
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10. Servicios del PROVEEDOR / Ordenes de Cambios al Proyecto

El PROVEEDOR proporcionard los servicios especificados en el Apéndice A, Estatutos de
Trabajo. Cualquier servicio deseado por el CLIENTE fuera de los especificados en este
CONTRATO estaran sujetos a la disponibilidad y calendario del personal del PROVEEDOR vy a sus
precios actuales mas gastos.

No se hardn cambios o revisiones al Sistema y no se haran pagos adicionales excepto los que
se acuerden en las estipulaciones del presente CONTRATO. Sin embargo, el CLIENTE puede
solicitar cambios o extensiones al Sistema. Tales cambios incluyen un incremento o decremento en
el monto de los servicios del PROVEEDOR y/o compensacion, estos seran mutuamente acordados
por escrito. Tales cambios deberan ser incorporados como referencias de este CONTRATO.

El CLIENTE puede solicitar productos o servicios adicionales en conformidad con este
CONTRATO aceptando la adicion de una breve descripcion de las principales caracteristicas de los
nuevos productos, los servicios requeridos por parte del jefe de Proyecto del CLIENTE, los costos
acordados y otras especificaciones unicas hechas sobre la solicitud. Con la aceptacion del
PROVEEDOR para realizar la adicion del proyecto, debera formularse un acuerdo mutuo por escrito
para proceder a realizarla. La adicion sera un Apéndice de este CONTRATO vy estara sujeto a sus
términos y condiciones. Los precios del PROVEEDOR vy los términos de pago para tales productos
0 servicios seran cotizados en una tasa negociada por ambas partes.

El PROVEEDOR puede poseer ciertos productos Software asociados con el Sistema que se
esta desarrollando actualmente y que no estan listos para su liberacion comercial. El PROVEEDOR
entiende que el CLIENTE participa en este CONTRATO entendiendo que, durante la
implementacion del Sistema y por un periodo de 1 afio siguiente a la Aceptacion Final del Sistema,
el PROVEEDOR ofrecerd la entrega de tales productos como agregados al Sistema dentro de los 30
dias posteriores a la liberacién comercial de tales productos; durante este tiempo el CLIENTE puede
elegir, a su propio juicio, la compra de una licencia para usar cualquiera o todos los productos a un
precio que no debe exceder el precio mas bajo entonces pagado por tal producto o alguna otra
licencia parecida y a contratar al PROVEEDOR para instalar, configurar y probar tales productos
para su integracion con el Sistema tal y como se indica en este CONTRATO. Esto en el entendido
que tales productos no deberan ser considerados productos adicionales para los cuales una orden de
cambio seria requerida.

11. Codigo Fuente del Software

El PROVEEDOR podréa proporcionar el Cédigo Fuente al CLIENTE o entregar el Codigo
Fuente y la Documentacion de todo el Software con un agente depositario aceptado mutuamente por
CLIENTE y PROVEEDOR. El Cédigo Fuente estard en disco o CD-ROM e incluira: a) el Codigo
Fuente y otro material necesario para mantener, compilar y construir versiones del Sistema,
incluyendo documentacion, instrucciones, archivos construidos y todas las herramientas necesarias;
y b) identificacion, incluyendo nombre y numero de version de la herramienta o herramientas
usadas para traducir el codigo en cddigo ejecutable para la maquina, asi como cualquier otra
informacion necesaria para que un programador o analista con habilidades basicas logre entender y
mantener los programas que constituyen el Sistema, tal y como se entreg6 al CLIENTE.

Al liberar correctamente el Codigo Fuente, se le otorgara una licencia al CLIENTE para
copiarlo y usarlo con el propdsito uinico de Soporte (significa correccion de errores y preparacion de
modificaciones y mejorar al Software). Si el CLIENTE crea nuevo cédigo computacional (original)
no derivado del Software del PROVEEDOR o del proceso empleado para su desarrollo, los derechos
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de propiedad intelectual (incluyendo copyright, derechos de patente y derecho de comercializacion)
perteneceran al CLIENTE. El PROVEEDOR no otorga derechos para distribuir el Cédigo Fuente.

12. Propiedad del CLIENTE

El PROVEEDOR protegera en todo momento la propiedad (Software e informacion
clasificada) del CLIENTE de cualquier dafio o pérdidas que surjan en relacion con el desarrollo de
este CONTRATO.

El CLIENTE poseera todos los datos usados y generados por el Sistema, y otros datos internos
del Sistema proporcionados por el PROVEEDOR. El PROVEEDOR no tomara o hard ningin acto
que interfiera con el acceso del CLIENTE para el uso de los datos.

El CLIENTE puede modificar o adaptar cualquier porcién de Software o Documentacion para
su propio uso y bajo sus propios gastos y riesgos. Tales modificaciones o adaptaciones del Software
o Documentacion hechas por el CLIENTE seran de su propiedad y asume las consecuencias que
esto puede ocasionarle al producto entregado por el PROVEEDOR.

Si se proporciona el acceso a la red privada del CLIENTE, ya sea localmente o por acceso
remoto, el PROVEEDOR prevendra la perdida de archivos y datos en los servidores del CLIENTE.
El PROVEEDOR tratara como confidencial toda la informacion relacionada con el acceso remoto,
incluyendo instrucciones, identificadores de usuario y contrasefias. En caso contrario el CLIENTE
delegara a un tercero la conexion remota y podra tomar las medidas legales adecuadas.

13. Garantia

El PROVEEDOR garantiza que durante el Periodo de Garantia (12 meses): a) el Sistema
cumplird sustancialmente de acuerdo a las Especificaciones y b) las condiciones en las que se
entregue el Software, Actualizaciones, Mejoras y Modificaciones estan libres de defectos.

Las siguientes garantias estaran en efecto mientras dure el Periodo de Garantia, a excepcion
que se anote lo contrario. El periodo de garantia inicia con la entrega del Sistema y finaliza al
cubrirse el tiempo establecido en el presente CONTRATO.

13.1. Caodigo encubierto

El PROVEEDOR garantiza que al momento de la entrega, el Sistema esté libre de: a) virus o
algin otro programa disenado para borrar, corromper, alterar o dafiar archivos, datos o algin otro
Software propiedad del CLIENTE; y b) puertas traseras que burlen la seguridad del Sistema por un
mecanismo de hardware o Software el cual es escondido intencionalmente por los disefiadores del
Sistema, frecuentemente con el proposito de proveer acceso a técnicos en servicio o programadores
de Mantenimiento. Especificamente, el PROVEEDOR garantiza que ninguna copia del Software
autorizado y proporcionado al comprador contiene o contendrd algin cédigo no autorizado tal y
como se ha definido.

El PROVEEDOR establece que en este CONTRATO, el “Codigo No Autorizado™ significa
cualquier virus, troyano, gusano o rutina de Software o componentes de equipo disefiados para
permitir un acceso no autorizado: para deshabilitar, borrar o dafiar de alguna manera el Software,
equipo o datos. El PROVEEDOR respondera al CLIENTE contra cualquier reclamo de este tipo y lo
indemnizara contra cualquier pérdida o gasto que surja de cualquier violacién a la Garantia de
Codigo encubierto.
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13.2. Servicios

El PROVEEDOR garantiza que todos los servicios seran proporcionados en base a tiempo,
bajo un estandar de atencion razonable, de manera competente y profesional, y que cada uno de los
recursos humanos asignados para realizar un servicio al CLIENTE estard altamente calificado,
poseera la experiencia necesaria para realizar los servicios de manera razonable en costo-eficiencia.

13.3. Compatibilidad

El PROVEEDOR garantiza que el Sistema es compatible con el entorno computacional del
CLIENTE, incluyendo Software de bases de datos, redes y plataformas tal y como se describe en
este CONTRATO. Adicionalmente el PROVEEDOR garantiza que cada Actualizacion, Mejora o
Modificacion sera compatible con el Software entregado por el.

13.4. Derechos de autor

El PROVEEDOR garantiza que posee o tiene los derechos absolutos para vender, autorizar o
de alguna manera otorgar los derechos del Sistema , y que ni el
Sistema ni alguno de sus componentes (incluyendo productos de terceros, si los hubiese) infringen
alguna ley de patentes, copyright o algiin otro derecho de propiedad intelectual, o desfalca los
secretos de profesion de alguna persona o entidad. El PROVEEDOR debera responder al CLIENTE,
a sus funcionarios, directores, agentes y empleados contra cualquier reclamo o accion legal que surja
de un tercero por un reclamo de violacion a la ley de patentes, copyright o algiin otro derecho de
propiedad intelectual, o desfalco de los secretos de profesion.

El PROVEEDOR responderd y demostrard la inocencia de las partes contra todo gasto,
responsabilidad, costo, liquidacion o juicio, incluyendo los gastos de abogados, en relacion con
cualquier reclamo o accion de terceros. El CLIENTE acuerda notificar inmediatamente y por escrito
tales reclamos o pleitos después de la demanda u otra noticia que le sea entregada. El PROVEEDOR
tendra el derecho de conducir cualquier defensa y/o liquidacién en cualquier accion; y no podra
obligar al CLIENTE a incurrir en algin gasto que impacte desfavorablemente los derechos
establecidos en este CONTRATO o interfiera con la operacion de sus negocios sin su previo
consentimiento por escrito.

13.5. Recursos adecuados

El PROVEEDOR garantiza que cuenta con los recursos, personal, habilidad e infraestructura
disponible para entregar y mantener el Disefio, Entrega, Implementaciéon y Mantenimiento del
Sistema y cumplir los objetivos y/o fechas impuestas por este CONTRATO, asi como los servicios
descritos aqui, de acuerdo con los términos y condiciones del presente CONTRATO, excepto que se
especifiquen otras condiciones.

13.6. Garantia no comprobada

Si durante el Periodo de Garantia el Sistema no es verificado de acuerdo con esta, el
CLIENTE notificara por escrito al PROVEEDOR las causas de esta infraccion tan pronto como sea
posible. En caso de haber un problema en el Software, el PROVEEDOR reemplazarad o hara las
correcciones necesarias para solucionar la deficiencia sin ninglin costo. E1l PROVEEDOR notificara
al CLIENTE cuando las correcciones hayan sido completadas, y el Periodo de Garantia se extendera
por un periodo igual al intervalo en el que el modulo en particular o componente del Sistema no fue
verificado.

13.7. Medios defectuosos

Si durante el Periodo de Garantia el medio en el que se almacena la licencia de Software
presenta problemas, el CLIENTE notificara al PROVEEDOR vy reemplazard o corregird
inmediatamente el medio.
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El CLIENTE no necesitard pagar ningin honorario o costo adicional més que el que se halla
acordado por escrito, incluyendo honorarios de Mantenimiento, por servicios durante el Periodo de
Garantia.

13.8. Notificacion de defectos

Durante el desarrollo del Proyecto y hasta la firma del Certificado de Terminacion, el
PROVEEDOR acuerda notificar al CLIENTE sobre todos los defectos en el Software, incluyendo
los descubiertos por otras partes, dentro de los 10 dias habiles de su descubrimiento y corregir el
problema o de lo contrario ofrecer una alternativa aceptable para el CLIENTE. Un defecto sera
considerado material si tiene el potencial de retrasar o inhibir la funcionalidad primaria del Sistema
o si dicho defecto tiene el potencial de corromper los datos del Sistema.

13.9. Confidencialidad

Mientras este CONTRATO tenga efecto, aquellas partes del Software y documentos
especialmente disenados por el PROVEEDOR seran tratados como confidenciales y el CLIENTE
debera proteger su contenido del acceso no autorizado por parte de sus agentes o empleados, de la
misma manera en que el CLIENTE protege su propio Software y documentacion confidencial. El
CLIENTE acuerda que no venderd, revelara o pondrd a disponibilidad de alguna otra persona el
Software ni la Documentacion, a menos que se solicite para su inspeccion publica por orden de una
corte federal.

El PROVEEDOR guardara la informacion confidencial del CLIENTE con el mismo grado de
cuidado que ejerce al proteger sus propios secretos de comercializacion. La infamacion confidencial
puede incluir informacion financiera y contable, datos de recursos humanos, archivos de empleados,

estrategias, politicas, herramientas de marketing y cualquier otra informacion confidencial revelada
por el CLIENTE.

14. Terminacion

Este acuerdo debe comenzar en la Fecha Efectiva establecida y tendrd efecto hasta su
terminacion de acuerdo con este CONTRATO. A pesar de lo establecido en el Apéndice F, Acuerdo
de Licencia del Software, los acuerdos de licencia otorgados continuaran de por vida a menos que la
terminacion no sea cumplida de acuerdo con el Apéndice mencionado.

14.1. Motivos de terminacion

El CLIENTE puede terminar el presente CONTRATO después de 30 dias de ser notificado
por escrito y siempre y cuando haya cumplido con sus obligaciones con el mismo. En caso de que el
PROVEEDOR no cumpla una obligacion material, la cual permanezca sin resolver por mas de 30
dias después de recibir la notificacion, el CLIENTE puede terminar este CONTRATO dando una
notificacion por escrito. El PROVEEDOR considerara tal incumplimiento si el Sistema continua
exhibiendo defectos que afectan el uso y/o generan periodos repetidos de inactividad, a pesar de una
posible solucién o esfuerzos de Mantenimiento por un periodo continuo de 90 dias.

A pesar de lo anterior, una vez que el CLIENTE haya cubierto por completo el pago acordado
por la licencia de Software y todo el trabajo de implementacion asociado, tal y como se establece en
el Apéndice A, Estatutos de Trabajo, el acuerdo se podra dar por terminado. Los derechos de
licencia otorgados por el Software, Actualizaciones, Mejoras y Modificaciones no terminara, existe
un documento de infraccion sobre las obligaciones del CLIENTE bajo la licencia otorgada (seccion
de Confidencialidad del presente CONTRATO). El PROVEEDOR no puede otorgar alguna licencia
bajo este acuerdo si se presenta la falta de pago. Si las partes no pueden llegar a un acuerdo mutuo
en 90 dias, el conflicto sera resuelto por las autoridades correspondientes.
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14.2. Actos de insolvencia

El CLIENTE puede terminar el presente CONTRATO notificando por escrito al
PROVEEDOR si: a) elabora un trabajo general para beneficio de los acreedores, b) sufre o permite
el nombramiento de un destinatario para sus negocios y bienes, c) se vuelve sujeto de cualquier
procedimiento de quiebra o por insolvencia legal nacional o internacional, o d) es liquidado
voluntariamente o de alguna otra manera.

14.3. Bancarrota o Incapacidad para proveer servicios

En el caso de que el PROVEEDOR cese la negociacion del desarrollo, serd declarado en
bancarrota o incapaz de cumplir las obligaciones establecidas en este CONTRATO, o si cualquier
Software proporcionado al CLIENTE no puede ser protegido por las leyes de acuerdo a los intereses
del propietario, entonces, la licencia otorgada bajo el presente CONTRATO debera terminar en los
10 dias siguientes, y todos los derechos, titulos y licencias del Sistema seran otorgados al CLIENTE
sin ningun pago de compensacion.

14.4. Acuerdo Legal

El presente CONTRATO sera regido, interpretado y se hara cumplir de acuerdo con las leyes
de los Estados Unidos Mexicanos.

14.5. Acuerdo Total

Este CONTRATO y sus Apéndices representan el Acuerdo Total entre las partes y una
expresion final de sus acuerdos con respecto al objetivo de este CONTRATO e invalida cualquier
acuerdo previo escrito u oral, representacion, entendidos o negociaciones con respecto al proposito
cubierto por este CONTRATO. Cualquier cambio o modificacion al presente CONTRATO debe ser
previamente acordado y escrito para que tenga efecto y validez.

14.6. Renuncia

El incumplimiento de cualquier disposicion en este CONTRATO, o falla al insistir en la
estricta conformidad de algin otro término, convenio o condicidn, no sera considerado una renuncia
de cualquier derecho otorgado en este CONTRATO, ni la renuncia a cualquier derecho otorgado en
una ocasion sera considerado una renuncia en ninguna otra ocasion.

Ningun termino o disposicion establecido en este acuerdo serd considerado una renuncia y
ninguna violacion se justificara a menos que tal renuncia o consentimiento esté por escrito y firmado
por la parte que pide la renuncia. Cualquier consentimiento de cualquier parte para la renuncia por
alguna violacion, expresada o implicita, no constituird el consentimiento para la renuncia.

14.7. Severidad

En el caso de que alguna clausula de este CONTRATO sea encontrada invalida por una corte
0 que no se pueda cumplir, dicha clausula se considerara nula a la extension de este CONTRATO,
pero sin afectar la validez de alguna otra clausula y el resto del presente CONTRATO permanecera
sin alterar en cumplimiento y efecto.

14.8. Supervivencia

Las representaciones y garantias del PROVEEDOR hechas en conformidad con este
CONTRATO sobreviviran después de la entrega del Sistema, el pago y la terminacion del
CONTRATO. Los derechos y obligaciones de las partes de acuerdo a la garantia de titulo, Apartado
de Confidencialidad, propiedad de datos y soluciones de mejora, y alguna otra disposicion de este
CONTRATO o su extension generan una obligacion de indemnizacion o proporciona derechos o
soluciones después de la terminacion. En suma la terminacion no afectard los derechos del
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CLIENTE con respecto al Software o servicios por los que ha pagado por completo al
PROVEEDOR vy tales derechos deberan sobrevivir a la terminacion del presente CONTRATO.

15. Retrasos y Soluciones
15.1. Soluciones

Todas las soluciones seran acumulativas y deberan ser ejecutadas concurrentemente o por
separado, lo cual no constituird la eleccion de alguna solucion o la exclusion de alguna otra. En
acuerdo a cualquier otra solucion adecuada, legal o de equidad, el CLIENTE tiene el derecho de ser
indemnizado por el PROVEEDOR de cualquier dafio causado razonablemente por el
incumplimiento de algun representante o garantia. El PROVEEDOR no empleard ninguna solucion
definida en el Apartado de Cdédigo Encubierto.

15.2. Dafos liquidados

Retrasos en fechas clave: EI PROVEEDOR proporcionard al CLIENTE un Calendario del
Proyecto con las fechas de terminacion resaltadas y aprobadas por ambas partes. E1l PROVEEDOR
reconoce que el tiempo es esencial y acuerda hacer cualquier esfuerzo razonable para completar el
proyecto de acuerdo con el Calendario y todas las fechas acordadas. El CLIENTE acuerda realizar
las tareas del Plan de Proyecto de manera oportuna. Si el Sistema no es terminado de acuerdo a las
fechas establecidas, el CLIENTE sera indemnizado por cualquier falta que el PROVEEDOR haya
cometido al cumplir las obligaciones en las fechas acordadas. Por cualquier falla, que no sea de
fuerza mayor, al cumplir con el Calendario del Proyecto, el CLIENTE sera compensado con un
reembolso del uno por ciento (1.0%) del precio total del CONTRATO por cada 30 dias posteriores a
una entrega o fecha del mismo, ademas de que la solucion seguird estando disponible para el
CLIENTE de acuerdo con este CONTRATO.

Retrasos en la Aceptacion Final del Sistema: Todos los limites de tiempo establecidos en el
CONTRATO con esenciales. Si el PROVEEDOR no termina y entrega el Proyecto en los 30 dias
posteriores a la Fecha de Terminacion, a menos que haya otro acuerdo por escrito, se acuerda
mutuamente que:

Un retraso podria afectar seriamente la operacion del CLIENTE; una reduccion en el costo
total propuesto del 10% por exceder la fecha de instalacion establecida en el CONTRATO es la
medida que el PROVEEDOR considera apropiada para solucionar este inconveniente. Este parrafo

no limita el derecho del CLIENTE a ejercer algiin otro remedio legal o de equidad de acuerdo con
este CONTRATO.

16. Garantia de Cumplimiento

El PROVEEDOR proporcionara una Garantia de cumplimiento por escrito para asegurar el
cumplimiento de sus obligaciones bajo este CONTRATO, en los 15 dias posteriores a la firma del
CONTRATO. La garantia sera condicionada sobre la completa realizacion de todas las obligaciones
impuestas al PROVEEDOR por este CONTRATO, incluyendo sin limitacién la entrega e
instalacioén del equipo necesario, Software y servicio de garantia. La garantia no incluira el primer
afio de Mantenimiento y Soporte del Software ni los honorarios sobre posibles modificaciones al
Cdodigo Fuente.

La garantia sera aprobada por el apoderado del CLIENTE en forma y suficiencia. Si el
apoderado del CLIENTE encuentra que la garantia puede ser violada, el PROVEEDOR debera
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corregirla dentro de los 12 dias posteriores a la notificacion por escrito o el CONTRATO se dara por
terminado.

Al completar el periodo de pruebas de aceptacion de acuerdo con la Seccion de Aceptacion de
este CONTRATO, el CLIENTE debera liberar incondicionalmente la garantia notificando por
escrito al PROVEEDOR exonerandolo de cualquier problema posterior a la aceptacion. En ausencia
de una notificacion por escrito, el PROVEEDOR podra presentarse ante el CLIENTE o su
apoderado y presentar evidencia escrita de la terminacion firmada, y la garantia sera liberada y el
representante exonerado.

17. Resolucién de Conflictos

Las partes desean, en lo posible, resolver conflictos, controversias y reclamos que surjan de
este CONTRATO sin recurrir a las cortes. Para ese fin a peticion escrita de alguna parte, cada parte
deberd nombrar un representante responsable y con el conocimiento para reunirse y negociar en
buena fe, y resolver asi cualquier conflicto que surja bajo este acuerdo. Las partes proponen que
estas negociaciones no seran conducidas por un abogado o representante de comercio. Las
discusiones seran dejadas a discrecion de los representantes. Las discusiones y correspondencia
entre los representantes para propositos de negociacion serdn tratadas como informacion
confidencial expuesta para propdsitos de liquidacion, estard exenta de descubrimiento y produccion,
y no serd admisible en ninguna acciéon o procedimiento sin la aprobacion de todas las partes
involucradas. Los documentos desarrollados fuera del CONTRATO como productos de
comunicaciones informales, no estan exentos y pueden ser admitidos como evidencia en cualquier
accion o procedimiento.

Si las negociaciones no resuelven el conflicto en 60 dias, el conflicto serd sometido a los
respectivos departamentos legales de las partes involucradas para acciones futuras, y el problema
sera sometido a mediacion por un mediador aceptado mutuamente por las partes, o en ausencia de
tal acuerdo, con una resolucion judicial. Tal mediacion serd conducida de acuerdo a las reglas de la
Junta de Conciliacion y Arbitraje.

18. Venta, Uso e Impuesto de Propiedad

El CLIENTE pagara las ventas e impuestos de uso si los impusieran autoridades locales o
estatales a la licencia de Software o a los servicios proporcionados por el PROVEEDOR. El
PROVEEDOR pagara cualquier otro impuesto estatal, local o federal incluyendo negocios locales o
estatales, impuestos ocupacionales, impuestos de entradas netas o brutas e impuestos de propiedad
personal para los cuales el CLIENTE no tenga titulo.

El CLIENTE debera pagar cualquier impuesto de propiedad personal impuesto por las
agencias de gobierno y basado en el uso o posesion de los elementos adquiridos por el CLIENTE o
autorizados en este CONTRATO.

19. Causas de Fuerza Mayor / Retrasos Justificables

Ninguna parte serd responsable por fallas al cumplir con sus obligaciones o responsabilidades
por dafios causados por circunstancias imprevistas incluyendo el retraso de transportistas, cierre
completo o parcial de la planta, incapacidad de proveedores de equipo y Software, actos de la
naturaleza, guerra, motines o insurrecciéon, embargos, actos de gobierno, imposiciones de las
autoridades civiles o militares, catastrofes, incendios, inundaciones, huelgas, escasez de transporte,
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servicios de combustible y/o energia, actos laborales o materiales de un enemigo publico, o las
acciones u omisiones de la otra parte o sus oficinas, directores, empleados, agentes, contratistas u
oficiales electos y/u otras ocurrencias similares mas alld del control razonable de las partes. En caso
de tal retraso, la Entrega o verificacion se extenderd por un periodo razonable de tiempo para
compensar tal retraso, a condicién de que tal periodo no exceda los 45 dias previo consentimiento
por escrito del CLIENTE. El PROVEEDOR debera notificar al CLIENTE de cualquier evento o
circunstancia estipulada inmediatamente después de recibir la noticia de tal evento o circunstancia.

20. Construccion y Encabezados

La divisién de este CONTRATO en secciones y el uso de encabezados en las mismas son
unicamente por referencia y no deben limitar, afectar, modificar, o alterar el significado de tales
secciones o subsecciones.

21. Trabajo

Ni este CONTRATO ni cualquier derecho u obligacion establecida serd asignada o transferida
por el CLIENTE sin el consentimiento previo del PROVEEDOR, dicho consentimiento no sera
negado irracionalmente. Para propdsitos de este CONTRATO se acuerda, pero se limita, la negacién
del consentimiento del PROVEEDOR si la propuesta de asignacioén es a una persona, compaiiia o
alguna otra entidad que compita directamente o indirectamente con el PROVEEDOR.

De manera adicional el PROVEEDOR puede requerir la propuesta de asignacion para ser
ejecutada y acordada de acuerdo a este CONTRATO. A pesar de lo anterior, el CLIENTE puede
asignar este CONTRATO a una entidad o agencia gubernamental con la condicion de que el Sistema
se use solamente dentro del Estado de Oaxaca.

22. Notificaciones

Todos los informes y/o comunicados que sean requeridos bajo este CONTRATO seran hechos
por escrito en a) correo de primera clase, correo de porte pagado, certificado, y demads, b) e-mail
seguido inmediatamente por correo de primera clase, o c) entrega personal a la direccion establecida
o a aquellas direcciones proporcionadas por escrito. Tales notificaciones seran dadas 3 dias después
de enviarlas por correo o 1 dia después si la entrega fue nocturna.

Las notificaciones se envian a:

CLIENTE
Atencion:

Direccion:

PROVEEDOR
Atencion:

Direccion:
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23. Téerminos Generales

Este CONTRATO sera obligatorio y se habituara para beneficio de los herederos, ejecutores,
administradores, sucesores y asignaciones de las partes. Este parrafo sera interpretado como un
consentimiento para realizar cualquier asignacion de las partes.

Este CONTRATO no sera obligatorio (o vinculante) hasta que sea firmado por una persona
autorizada por ambas partes, y serd efectivo en la Fecha Efectiva de la firma.

Este CONTRATO puede ser ejecutado en cualquier nimero de equivalentes idénticos, y cada
equivalente sera considerado un duplicado original.

Las disposiciones aqui contenidas no se interpretaran a favor de o en contra de cualquiera de
las partes como si fuera parte de un borrador para cada una de ellas; serd interpretado como si ambas
partes hubieran preparado este CONTRATO.

Los documentos, enmiendas y notificaciones preparadas bajo este CONTRATO y generados
por una maquina de escribir o fotocopias seran tratados como originales.

24. Discriminacion y Conformidad Legal

El PROVEEDOR acuerda no discriminar a ningun empleado o solicitante o cualquier otra
persona en la realizacion del presente CONTRATO a causa de su raza, credo, color, nacionalidad,
estado civil, sexo, edad, discapacidad o alguna otra circunstancia prohibida por la ley federal o
estatal, excepto por un titulo legal.

El PROVEEDOR cumplird con todas las leyes federales y estatales asi como con los
reglamentos aplicables al trabajo hechos bajo este CONTRATO.

La violacion de esta seccion serd una violacion material de este CONTRATO y sera motivo
para la cancelacion, terminacion o suspension de este por parte del CLIENTE, por completo o en
parte, y puede resultar en ilegalidad para futuros trabajos al CLIENTE.

El PROVEEDOR, sus agentes, empleados o subcontratistas cubriran todo lo concerniente a
seguridad fisica (si existiese equipo), contra incendios o alguna otra regulacion de acuerdo con las
premisas del CLIENTE.

25. Calendario del Proyecto

El Calendario del Proyecto se especifica en el Apéndice A, Estatutos de Trabajo. Estara
basado en un acuerdo de estructura de trabajo listando las diversas actividades/tareas del Proyecto e
identificando la parte (CLIENTE o PROVEEDOR) responsable para completar la actividad. Las
solicitudes de cambios al Calendario del Proyecto serdn hechas de acuerdo a un Calendario de
Administracion del Plan acordado por ambas partes previo al comienzo del Proyecto.

26. Persona(s) Clave
26.1. Trabajo de las Personas Clave

El equipo de trabajo del PROVEEDOR es esencial para los servicios ofrecidos en
conformidad con este CONTRATO. Por lo tanto las partes acuerdan que el PROVEEDOR no
transferird o reasignard a los integrantes del Proyecto sin el consentimiento por escrito del
CLIENTE; y tales individuos no seran empleados mas durante la terminaciéon del CONTRATO por
el PROVEEDOR en relacion con el Software entregado al CLIENTE.
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26.2. Derecho del CLIENTE para rechazar empleados del PROVEEDOR

El CLIENTE tiene el derecho de rechazar cualquier empleado del PROVEEDOR cuyas
cualidades o rendimiento no cumplan los estandares establecidos por el CLIENTE como necesarios
para la realizacion de los servicios. Tal notificacion serd enviada por escrito al lugar designado para
recibir dicha notificacion. Una vez recibida la notificacion, el PROVEEDOR confirmara la
recepcion de la notificacion y se reunird con el CLIENTE para discutir el problema; y sera
responsable de reemplazar a los empleados rechazados, y debera hacerlo en los 10 dias posteriores a
la reunion a menos que se llegue a otro acuerdo por escrito

26.3. Personal Clave del Proyecto

El PROVEEDOR acuerda al momento de firmar este CONTRATO, identificar por escrito a
los miembros del equipo asi como también a los subcontratistas (si los hubiera) incluyendo al Lider
del Proyecto. EI CLIENTE tiene el derecho de aprobar a todos los miembros del equipo de trabajo y
de solicitar la reubicacion o reemplazo de cualquier miembro por alguna razon legal. Habra un tinico
Lider de Proyecto del PROVEEDOR durante el compromiso, quien se reunira como se acuerde
durante el curso de la implementacion del Sistema y quien sera el inico punto de contacto entre el
CLIENTE y PROVEEDOR. Los deberes del Lider del Proyecto incluyen la entrega de reportes de
estado al CLIENTE, incluyendo el seguimiento de la implementacion del Sistema, progreso, planes
y resultados. EIl PROVEEDOR debe notificar al CLIENTE por escrito si cualquier miembro del
proyecto fuera reemplazado. Si existiese un retraso debido al reemplazo o si fuera necesario tiempo
o dinero adicional para la formacién o transicion del nuevo miembro, el PROVEEDOR absorbera
todos los gastos asociados a tal reemplazo.

El CLIENTE acuerda que el siguiente individuo sera el Administrador de Proyecto;
Nombre: , e-mail:

0 en ausencia un representante designado por el Administrador, representara al CLIENTE en
cualquier aspecto concerniente a este CONTRATO, y tendra el derecho de aprobar varias fases y
planes del Proyecto a nombre del CLIENTE.

El PROVEEDOR acuerda que el siguiente individuo sera el Lider del Proyecto;
Nombre: , e-mail:

Quien administrara este CONTRATO por el PROVEEDOR vy tendra el derecho a desaprobar
varias peticiones de cambios, cambios en el Calendario del Proyecto y otras decisiones relacionadas
con la administracion del proyecto a nombre del PROVEEDOR.

La sustitucion de cualquier individuo asignado al proyecto por alguna parte, estard sujeta a
aprobacion de la otra parte, tal aprobacion no sera irracionalmente negada o retrasada.

El PROVEEDOR designard a un administrador de Proyecto el cual debe ser un empleado
calificado, con el conocimiento del Sistema que se instalard en las instalaciones del CLIENTE y
quien tendra la administracion de una implementacion exitosa del Proyecto como una
responsabilidad primaria.
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27. Administracion del Proyecto

El Calendario del Proyecto debe incluir tareas para discusiones programadas regularmente
entre las partes, y disposicion de reportes de estado escritos por el PROVEEDOR para el CLIENTE.
Cuando sea razonablemente factible y necesario, las reuniones presénciales serdn programadas de
manera que coincidan con algin otro evento del proyecto para el cual esté presente el Lider del
Proyecto. Otras reuniones podran ser conducidas via telefonica. En el caso que el CLIENTE
requiera una reunion presencial que necesite de un viaje especial al lugar de la reunion, el CLIENTE
reembolsard al PROVEEDOR los gastos de viaje del Lider del Proyecto, aclarando que no es una
reunion originada por alguna falla del PROVEEDOR al cumplir sus obligaciones. En tales reuniones
o llamadas cualquier resultado que afecte la Entrega y/o instalacion de los Entregables de acuerdo
con las fechas establecidas, sera discutido.

En un periodo de tiempo (conocida como el periodo de reporte) el Lider del Proyecto
proporcionara un reporte del estado del Proyecto por escrito y un registro abierto de resultados, y se
reunira en persona o remotamente con el Administrador del Proyecto para revisar/discutir el reporte
y otros elementos o resultados. El PROVEEDOR debe enviar durante o antes del primer periodo de
reporte, el reporte de estado y el registro de resultados para la revision del CLIENTE. La revision,
los cambios si los hubiera, y la aprobacion del CLIENTE, seran completadas al final del segundo
periodo de reporte. Las reuniones de estado seran mantenidas remotamente via telefénica a menos
que el Lider del Proyecto tenga programada una reunion en el lugar designado para resolver otros
asuntos del Proyecto. El periodo de reporte dependera del Calendario del Proyecto y la planificacion
del mismo.

28. Notificacion de Problemas

Con respecto a un periodo de reporte dado: en el caso de que el PROVEEDOR no informe al
CLIENTE de algun problema en el Proyecto durante el primer reporte de estado entregado, el
CLIENTE asumira que no surgieron problemas durante el periodo de reporte.

El PROVEEDOR notificard inmediatamente al CLIENTE de cualquier evento o circunstancia
que afecte la realizacion de sus obligaciones establecidas en este CONTRATO, y/o afecten la
Entrega o Instalacion de cualquier Entregable o retrase sustancialmente la terminacion del Proyecto.
La notificacion serd dada en los 10 dias posteriores a que el PROVEEDOR tenga conocimiento del
evento o circunstancia y del impacto potencial en el Calendario del Proyecto de este CONTRATO.
Para propositos de este parrafo, “retraso sustancial” significa un retraso de mas de 15 dias.

A menos que el CLIENTE tenga conocimiento actual del problema, si el PROVEEDOR no
notifica al cliente sobre el problema, el PROVEEDOR no podré utilizar tal problema como la base
para justificar un retraso en el Calendario del Proyecto.

29. Relaciones Independientes del PROVEEDOR

CLIENTE y PROVEEDOR tienen conocimiento que se creard una relacion jefe-empleado
independiente y que es establecida en este CONTRATO. El CLIENTE se interesa solamente en los
resultados que se conseguiran, y la conduccion y el control del trabajo se mantendra Ginicamente con
el PROVEEDOR. El PROVEEDOR no sera considerado un agente o empleado del CLIENTE para
ningln proposito, y los empleados del PROVEEDOR no se beneficiaran de ningln servicio que el
CLIENTE proporcione a sus empleados.
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30. Indemnizacion

El PROVEEDOR, sus empleados, subcontratistas o agentes deberdn indemnizar, inculpar y
defender al CLIENTE, sus oficinas, empleados y agentes de y contra cualquier juicio o peligro de
dafio, reclamos y responsabilidades con terceras partes por el dafio personal o material que surja de
alguna correccion a los actos que resulte de actos negligentes, errores u omisiones del
PROVEEDOR, sus oficinistas, empleados, subcontratistas o agentes durante la realizacion del
trabajo requerido por este CONTRATO.

31. Autoridad

Cada una de las partes tiene el poder y la autoridad para verificar este CONTRATO, y se
asume que las personas que lo firmen en nombre de cada parte, habran sido debidamente autorizadas
y apoderadas para entrar en este acuerdo. Cada parte adicionalmente reconoce que ha leido este
CONTRATO, entiende y acepta lo que en el se establece.

La aceptacion de las partes estd expresamente limitada a los términos aqui establecidos y no a
otros diferentes. Los términos adicionales contenidos en cualquier orden de compra, confirmacion o
algln escrito no tendran ninguna validez o efecto a menos que se acuerde por escrito por ambas
partes.

32. Firmas de Aceptacion

Por el CLIENTE:

Por el PROVEEDOR:
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Apéndice A -Estatutos de Trabajo
A.1 Calendario del Proyecto

Duracion planificada

Id Fase (dias) Entregables
1 Identificacion y Anélisis de Requisitos. Lista de requisitos
. . funcionales.

En esta fase se realizara la descripcion de los procesos, la u.ncmna © o
recopilacion de los requisitos y la clasificacion de los Lista de_ requisitos
mismos, asi como la identificacion de los proveedores no funcionales.

relevantes para la obtencion de los requisitos funcionales Lista los de

del CLIENTE. proveedores de
requisitos.
2 Desarrollo de la Estrategia. Modelado y
. itect del
En esta fase el PROVEEDOR desarrolla la solucion a z;r.qul ectuta de
. . . istema.
través de un modelo. Este modelo estara basado en la lista ) ]
de requisitos funcionales y no funcionales y la lista de los Especificaciones.
proveedores de los mismos.
3 Planificacién del Proyecto. Plan del Proyecto
En esta fase se desarrolla un calendario base para
implementar la solucion modelada en la Fase 2. El
calendario del proyecto es revisado por ambas partes y se
acuerda trabajar bajo los tiempos registrados.
4 Implementacion del Proyecto. Sistema Prototipo.
En esta fase se implementa la solucion modelada Plan de 1iruebas de
propuesta en la Fase 2 y aprobada con el Plan del Proyecto Aceptacion.
formulado en la Fase 3. Lista de riesgos.
Plan de
capacitacion.
5 Validacion y Aceptacién del Producto. Sistema.

En esta fase se realizara el Plan de Pruebas de Aceptacion Manual de

y la Prueba de Aceptacion Final del Sistema. Esta prueba Usuario.

estara basada en criterios propuestos por ambas partes. La Procedimientos

aceptacion del producto estd basada en los criterios que el por error.
CLIENTE y PROVEEDOR establezcan en un contrato

5 te firmad Plan de
previamente firmado. capacitacion.
6 Capacitacion. Material de

Esta fase establece la capacitacion del CLIENTE de
acuerdo a lo establecido en el Apartado 1.3 del Apéndice
A.

capacitacion.
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A.1 Calendario del Proyecto (continuacion)

Duracion planificada
Id Fase (dias) Entregables
7 Liberacion y Mantenimiento del Sistema. Certificado de
Se entrega el Sistema una vez aprobada la Prueba de Term1nac1on: .
Aceptacion Final del Producto. El PROVEEDOR Documentacion
ofrecera los servicios de mantenimiento de acuerdo al faltante.

Apartado 1.4 del Apéndice A.

Licencia del
Sistema.

Total Tiempo Software:

Total Tiempo Actividades Complementarias:

Este calendario no incluye al Servicio de Mantenimiento ofrecido por el PROVEEDOR, solo
refleja el tiempo considerado para desarrollar y entregar el Sistema. El Servicio de Mantenimiento
se basa en lo establecido en el Apéndice E, Acuerdo para el mantenimiento del producto.
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A.2 Médulos del Sistema

Id Nombre y descripcion del Médulo Componente del Sistema
1 Nombre
Descripcion:
2 Nombre
Descripcion:
3 Nombre
Descripcion:
4 Nombre
Descripcion:
5 Nombre
Descripcion:

Estos moddulos han sido formulados en mutuo acuerdo mediante la siguiente gestion de
versiones:

Describir las modificaciones a los médulos de acuerdo a la gestion de cada propuesta.
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A.3 Capacitacion

Id Nombre y descripcion del curso Horas planificadas

1 Manejo bésico del Sistema

Descripcion de los modulos para cubrir el topico.

2 Manejo avanzado del Sistema

Descripcion de los modulos para cubrir el topico.

3 Administracién del Sistema

Descripcion de los modulos para cubrir el topico.

Total de Horas:

Condiciones: NUmero de personas

La capacitacion sera impartida al siguiente personal:

Personal por area 1:

Personal por area 2:

Personal externo:

Total de personas:
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A.3 Capacitacion (continuacion)

El lugar y hora designada para la capacitacion del Sistema es:

Mddulo Lugar Fecha (planificada) Hora

El CLIENTE acepta que la capacitacion serd realizada exclusivamente en el Lugar y Fecha
designados. En dado caso que ni el CLIENTE ni el PROVEEDOR puedan cumplir con la fecha
planificada sera posible planificar una nueva fecha. El CLIENTE acepta también, que la
capacitacion y el material a usarse seran entregados exclusivamente a las personas que han sido
indicadas bajo este CONTRATO

El CLIENTE acepta y reconoce que las personas indicadas para la capacitacion son:

Area Mddulo Nombres Suplentes
1 1
2 2
1 L.
2 2.
1 1.
2 2.

En dado caso que el CLIENTE haga un cambio del personal para la capacitacion debera
indicarlo al PROVEEDOR con una semana de anticipacion segln lo especificado en el Apartado 22,
Notificaciones.

El CLIENTE reconoce que esta capacitacion solo cubre el plazo, lugar y personal establecidos
en este acuerdo. Si el CLIENTE requiere alguna capacitacion fuera del plazo cubierto por este
documento, deberé efectuar el pago correspondiente de acuerdo al Apéndice B-1, Lista de precios
detallada de los servicios de PROVEEDOR y miscelénea.

Firmas de Aceptacion:

Por el CLIENTE:

Por el PROVEEDOR:
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Apéndice B -Lista de Precios detallada del producto adquirido

B1. Por componente

Cantidad Concepto Descripcion de operacion Costo

Total Software

Los precios estan en pesos mexicanos y no incluyen el precio de las interfaces del Apéndice
B.2.
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B.2 Por interfaces
Cantidad Madulo Descripcion Costo

Total Interfaz Software:
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B.3 Lista detallada de precios y especificaciones de equipo adicional

Cantidad Nombre de Servicio Elementos Costo

Total Hardware: 0.00

“Si el sistema no requiere de equipo y/o hardware adicional por lo que esta plantilla no
aplica”.

Instrucciones de Envio
Enviar a:

Notas de envio:



Anexo K 251
B.4 Precios detallados de los servicios de PROVEEDOR
" Nombre de Ay
Cantidad servicio Descripcion Costo
Capacitacion PROVEEDOR ofrece la capacitacion de los usuarios establecidos en
los Estatutos de Trabajo, Apéndice A. Fuera del tiempo y ntimero de
personas contempladas en este CONTRATO, el servicio de
capacitacion requiere de un costo extra por grupo de personas.
Total Servicios de capacitacion:
Gestion del Es posible que PROVEEDOR desarrolle Evaluaciones de Proyectos
proyecto Informaticos y prototipos para cubrir las necesidades de los clientes.

La gestion de un proyecto informatico requiere de un costo extra
antes de empezar a trabajar sobre el mismo.

Total Servicios de la gestion del proyecto:

Migracion de datos
o sistemas

PROVEEDOR puede trabajar sobre sistemas ya instalados con el
objetivo de migrar todos los datos a versiones nuevas y actualizadas
creadas por ésta u otras empresas.

Total Servicios de migracién de datos:

Mantenimiento

PROVEEDOR ofrece el mantenimiento de los SISTEMAS de
acuerdo a lo establecidos en los Estatutos de Trabajo, Apéndice A.
Fuera del tiempo y numero de servicios contemplados en este
CONTRATO, el servicio de mantenimiento requiere de un costo
extra.

Total Servicios de mantenimiento:

Instalacion

PROVEEDOR ofrece la instalacion del Sistema en los lugares
indicados en los Estatutos de Trabajo, Apéndice A. Fuera del tiempo
y ubicaciones contempladas en este CONTRATO, el servicio de
instalacion requiere de un costo extra por lote de equipos.

Total de Servicios de Instalacion:
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B.4. (Continuacién) Precios detallados de los servicios de PROVEEDOR

Nombre de

Ceniieer Servicio

Descripcion Costo

Consultoria PROVEEDOR oftrece la consultoria para agregaciones o
modificaciones al Sistema de acuerdo a lo establecido en los
Estatutos de Trabajo, Apéndice A. Fuera del tiempo y garantia
contemplada en este CONTRATO, el servicio de consultoria
requiere de un costo extra por grupo de servicios. Este precio no
incluye el desarrollo de las soluciones.

Total Miscelanea de articulos:

Actualizacion PROVEEDOR oftece la continua actualizacion de los
productos de acuerdo al tiempo establecido en los Estatutos de
Trabajo, Apéndice A. Fuera del tiempo contemplado en este
CONTRATO, las actualizaciones de los productos requieren de
un costo extra por grupo de actualizaciones.

Servicios PROVEEDOR ofrece una gama de servicios informaticos que
opcionales varios | van desde la venta de equipo, instalacion de redes, y
mantenimiento preventivo y correctivo por evento, hasta el
desarrollo y consultoria de software.

Total Servicios opcionales:

Total:
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Apéndice C -Resumen de los precios del contrato.

Elemento

Costo

Total Desarrollo de Software (Apéndice B-1)

Total Interfaces (Apéndice B-2)

Total Equipo (Apéndice B-3)

Un afio de Mantenimiento y Soporte (incluido en el CONTRATO)

Total Servicios opcionales (Apéndice B-4)

Total Contrato:

Condiciones de Pago.

Articulo

% del articulo

Costo

Debido a la presentacion de facturas de equipos comprados (Apéndice B-3)

Modalidad 1

Debido a la firma del contrato

Debido a la entrega/instalacion y aceptacion

Modalidad 2

Fase de Requisitos

Fase de Disefio

Fase de Desarrollo

Fase de Pruebas

Fase de Liberacion

Nota: Si el pago esta sujeto a las fases del proyecto, las cantidades deberan de ser
desplegadas como una linea de cantidades de dinero basadas en los porcentajes
correspondientes. Todas las cantidades deben de ser mostradas aqui reflejando el pago
completo del adeudo, incluyendo impuestos aplicables, y demas.

Total Contrato:

Todos los pagos debera realizarse mediante deposito con cheque o transferencia bancaria a la siguiente cuenta

Beneficiario: PROVEEDOR
Numero de cuenta: Banco:




254 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

Apéndice D -Acuerdo para el Mantenimiento del Producto.

Con la firma de este Acuerdo para el Mantenimiento del Producto el PROVEEDOR se
compromete a proporcionar el Servicio de Mantenimiento y Soporte al CLIENTE por el tiempo (a
partir de la Fecha de Aceptacion del Sistema) y costo indicado a continuacion:

Proveedor Tiempo (meses) Costo

Para efectos de atencion durante el tiempo cubierto por este acuerdo, el CLIENTE acepta que
tiene la obligacion de solicitar el Servicio de Mantenimiento y Soporte con dos dias de anticipacion
a la fecha que requiera la sesion. Esta solicitud cumplird con las especificaciones marcadas en el
Apartado 22, Notificaciones.

En caso de que el personal del PROVEEDOR no esté disponible para atender la peticion del
CLIENTE, ambos programaran una nueva fecha la cual no deberd superar los 3 dias habiles
posteriores a la fecha inicialmente planificada.

El Servicio de Mantenimiento y Soporte se hard exclusivamente sobre el producto
especificado en este CONTRATO, quedando fuera los servicios y mantenimiento a equipo,
sistemas, periféricos y/o otros elementos que no formen parte del Sistema proveido bajo este
acuerdo.

El Servicio de Mantenimiento y Soporte no cubre los servicios de Capacitacion, Instalacion,
y/o Actualizacion. Fuera del plazo establecido en este acuerdo, el CLIENTE se verd obligado a
pagar por los servicios que requiera segun lo establecido en el Apéndice B-4, Lista de precios
detallada de los servicios de PROVEEDOR.

El CLIENTE acepta que el Servicio de Mantenimiento y Soporte debera de llevarse a cabo en
los Lugares designados en el Apéndice D, Lugar designado para la capacitacion / instalacion /
obtencion de requisitos.

Cualquier concepto que no figure en este acuerdo podra ser negociado y afiadido por el
CLIENTE y PROVEEDOR.

Firmas de Aceptacion:

Por el CLIENTE:

Por el PROVEEDOR:
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Apéndice E -Acuerdo de Licencia del Producto.

Nombre del Producto:
Referencia:

No_Licencia:

Por medio de este acuerdo el PROVEEDOR otorga al CLIENTE una licencia exclusiva,

intransferible, perpetua e irrevocable para usar el Sistema, sujeta a los términos y condiciones

establecidas en este documento. EI CLIENTE tendra una licencia exclusiva, intransferible, perpetua
y con derechos irrevocables para:

e Usar el Sistema y permitir a cualquier usuario el acceso y uso del software y todos sus
componentes,

e Instalar, integrar, configurar, implementar y operar el Sistema segin sea necesario para
evaluar y probar su rendimiento de acuerdo con las especificaciones,

e Permitir a entidades afiliadas el acceso y uso del software seglin sea necesario para evaluar y
probar el Sistema, y/o software, bajo los términos de confidencialidad especificados en este
CONTRATO,

e Usar la Documentacion para propdsitos internos de soporte y uso del Sistema, asi como para
proporcionar la capacitacion en el uso y operacion del mismo. Todo esto sujeto a los
términos de confidencialidad especificados en el presente CONTRATO,

e Usar cualquier Entregable que surja de los servicios proporcionados por el PROVEEDOR
como las operaciones de instalacion, configuracion o uso del software dentro del alcance de
esta licencia,

e Permitir a terceros el uso y acceso al software para administrar negocios o intercambiar
datos; sujeto a los términos de confidencialidad especificados en el presente CONTRATO.

El derecho del software permanecera con el PROVEEDOR vy los derechos del software de
terceros (si existiesen) permaneceran con sus respectivos propietarios. El software de terceros seria
proporcionado al CLIENTE bajo un anexo al este Acuerdo de Licencia del Producto. Las copias
autorizadas del software pueden ser mantenidas en servidores separados sin ningun costo por la
licencia. El CLIENTE puede hacer copias de la documentacion en CD-ROM, o algin otro
dispositivo, a condicioén de que cualquier leyenda de propiedad sea reproducida (o mencionada).

El PROVEEDOR tiene el derecho de colocar protecciones contra reproduccion o clonacion
del Sistema que le indiquen cuando se esta tratando de instalar y/o clonar el Sistema. EIl CLIENTE
acepta que el Sistema entregado solo podra ser instalado en el nimero de equipos y lugares
designados bajo este acuerdo. La licencia otorgada bajo el presente CONTRATO incluye el derecho
de uso de todas las actualizaciones, modernizaciones, modificaciones, mejoras y configuraciones
entregadas por el PROVEEDOR sin ningun costo adicional por la licencia del software y por el
tiempo especificado en el CONTRATO. El CLIENTE acepta que en caso de no cumplir con las
condiciones aqui establecidas, el PROVEEDOR podra proceder de acuerdo al Reglamento Federal
de Derechos de Autor vigente.

Firmar al calce de la hoja.
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17. Anexo L.- Plan del Proyecto
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Nombre Fecha
Nombre del Proyecto
Datos semanales Planificado Actual
Horas trabajadas en el proyecto
Valor ganado
Horas totales para la terminacion de las tareas en la fase
Datos semanales por miembro de equipo ol rlates Wellers Vellers
planificadas actuales planeado ganado
Lider de equipo
Programador
Analista
Auditor de calidad
Soporte
Totales
Horas Horas Valor Valor
Tareas completadas L
planificadas actuales planeado ganado

Totales

Seguimiento de los riesgos

Numero

Estado

Otros detalles importantes
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1. Introduccidén

El objetivo de este anexo es dar a conocer el nuevo Modelo de Servicio de GSS a todos los
implicados por el servicio, tanto en el ambito del CLIENTE como a los integrantes del equipo del
servicio. El nuevo Modelo de Servicio, incluye las nuevas herramientas, procedimientos,

metodologias, documento de requisitos, soportes documentales a elaborar o utilizar a lo largo del
ciclo de subcontratacion.

Debe quedar perfectamente detallado a qué departamentos y personas, y como les afecta, tanto
al CLIENTE como al PROVEEDOR. Asi como incluir a todos los niveles (Direccidn, usuarios, etc.)
empezando por los mas altos.

Lista de entregables

Clave Nombre Descripcion Z?\Ctr;ggie igg;:;g?é?qe Responsable
0001 Codigo Fuente
0002 Disefio Base
0003 Arquitectura
0004 Casos de Uso
0005 Requisitos
0006 Solicitud de
Cambios

Responsable de los cambios al acuerdo

Clave Nombre Puesto Descripcion
0001 Personal 1
0002 Personal 2
0003 Personal 3

Estandares, procesos y procedimientos a ser llevados cabo

Clave Descripcion Nombre
0001 Ciclo de Vida para el desarrollo

0002 Gestion de servicios de software

0003

Dependencias criticas

Una vez listados los requisitos en el documento de Requisitos de Software, es necesario
analizarlos e identificar los pre-requisitos y post-requisitos de cada uno. Y asi definir cudl es grado
de criticidad de cada uno de ellos. A continuacidn se listan las dependencias entre estos requisitos.
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No.

Requisito

Depende de

Requisito No.

Acciones correctivas a los requisitos y procesos
Ver Anexo Q - “Solicitud de cambios™.

2. Requisitos de despliegue, mantenimiento y soporte

Acuerdos legales
Los acuerdos son descritos ampliamente en el Anexo L - “Contrato de desarrollo”.

Actividades divulgativas

No.

Descripcidn de la Actividad

Fecha

dd/mm/aa

dd/mm/aa

dd/mm/aa
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1. Alcance

El contenido de este apartado debe proporcionar una breve introduccion del documento, su
relacion con otros posibles documentos, su finalidad y los destinatarios de la informacion que

contiene.
Identificacion
Identificacion del sistema, proporcionando su nombre y abreviatura (si procede).
Vision general del documento

Explicacion del proposito, audiencia, y consideraciones de seguridad o privacidad del
documento.

Generalmente, el proposito del documento suele ser uno de los siguientes:
e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente
e Comunicar el entendimiento del proyecto

e Obtener acuerdos entre las partes implicadas (personal representante de la parte cliente,
personal del equipo de desarrollo, etc.)

Vision general del sistema

Resumen del propdsito del sistema o subsistema propuesto (al cual se aplica la descripcion del
sistema).

Personal involucrado
Relacion de personas involucradas en el desarrollo del sistema, con informacion de contacto.

Esta informacion es util para que el gestor del proyecto pueda localizar a todos los
participantes y recabar la informacion necesaria para la obtencion de requisitos, validaciones de
seguimiento, etc.

Nombre:

Rol:

Categoria profesional:
Responsabilidades:
Informacidén de contacto:

Aprobacion:

2. Documentos referenciados

Relacion de los documentos a los que se hace referencia en los requisitos del sistema,
indicando, segun proceda: el codigo del documento, titulo, ruta, revision, fecha y origen.
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No Titulo Ruta Version Fecha Autor

3. Situacién actual

Cuando el sistema propuesto tenga como finalidad la sustitucion o ampliacion de un sistema o
situacion existente, este apartado contendra una descripcion suficiente del actual (aunque éste ultimo
sea un sistema manual).

Antecedentes

Vision general del sistema o situacion actual, incluyendo: mision, objetivos, alcance, modo de
uso o aplicacion, etc.

Politicas y restricciones operacionales

Relacion de politicas o restricciones de cualquier indole impuestas sobre el sistema o situacion
actual. Algunos ejemplos pueden ser:

e Restricciones sobre el nimero de usuarios capaces de utilizar el sistema.

e Restricciones de hardware (uso obligado de determinadas plataformas, redes
telematicas, etc.)

e Restricciones de seguridad o relativas a proteccion de datos.

e Restricciones de software (uso obligado de una determinada BD, Sistema Operativo,
etc.)

e Restricciones de recursos operacionales como espacio fisico.
Descripcion del sistema o situacion actual

Descripcion detallada del sistema o situacion actual y de su funcionamiento, incluyendo los
siguientes subapartados:

e Enumeracion y descripcion de funciones, caracteristicas y capacidades del sistema o
situacion actual. En el caso de considerarse apropiado puede aportarse informacion
adicional como:

0 Diagramas, flujos y procesos con un nivel de detalle suficiente para
comprender la funcién o un conjunto de funciones del sistema o situacion
actual.

0 Interaccion entre componentes del sistema.
e Descripcion del entorno de operacion y sus caracteristicas.

e Interaccion del sistema con otros sistemas externos.
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e (aracteristicas de rendimiento como velocidad, rendimiento de trabajo, volumen,
frecuencia, y demas.

e Atributos de calidad como disponibilidad, eficiencia, flexibilidad, portabilidad,
reusabilidad, usabilidad, y demas.

e Provisiones de seguridad, emergencia, privacidad y continuidad de las operaciones en
circunstancias de emergencia.

e Otro tipo de informacién relevante en la descripcion del sistema como: factores de
riesgo, coste de las operaciones, y demas.

Es importante que la descripcion del sistema o situacion actual sea los mas simple y clara
posible, para que todos los lectores del documento puedan entenderla completamente. Debe
realizarse usando la terminologia del usuario.

Tipos de usuarios

Relacion de los tipos de usuario. Un tipo de usuario se distingue por el modo en el cual un
usuario interactiia con el sistema. Factores como la responsabilidad, habilidades, competencias, etc.
distinguen a los distintos tipos de usuarios.

Tipo de usuario:
Responsabilidad:
Formacion:
Habilidades:
Actividades:

Interaccion con el sistema:

Mantenimiento / soporte

Descripcion de las necesidades de mantenimiento, reparacion, almacenamiento, distribucion,
sistemas de copias de seguridad, sistemas de emergencia, etc.

Necesidad y naturaleza de los cambios

Descripcion de las carencias, defectos o debilidades del sistema o situacion actual y que
motivan al desarrollo de un nuevo sistema o, a una modificacion del existente.

De no existir un sistema anterior (ni tan siquiera manual), en este apartado y subapartados
deben quedar reflejadas las justificaciones que llevan al cambio.

Descripcidn de los cambios deseados

Enumeracion de las capacidades, funciones, procesos, etc. que deben generarse o modificarse
para satisfacer las nuevas necesidades.

Los cambios deben basarse en el sistema descrito en el punto 3.3. Si no existe un sistema
anterior, en este apartado se enumeran las capacidades requeridas del nuevo sistema. De forma
apropiada podra hacerse referencia a:
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Cambios en la capacidad. Descripcion de las funciones y caracteristicas que deben
afiadirse, eliminarse o modificarse para conseguir los objetivos y requisitos del nuevo
sistema.

Cambios en el proceso del sistema. Descripcion de los cambios en el proceso o
procesos de transformacion de datos que dardn lugar a nuevos resultados con los
mismos datos, mismos resultados con nuevos datos o ambos.

Cambios de interfaces. Descripcion de los cambios en el sistema que provocan
cambios en los interfaces y cambios en los interfaces que causan cambios en el
sistema.

Cambios de personal. Descripcion de cambios en personal causados por nuevos
requisitos, cambios en tipos de usuarios o ambos.

Cambios de entorno. Descripcion de cambios en el entorno operacional que causan
cambios en las funciones, procesos, interfaces, o personal del sistema y/o cambios que
deben realizarse en el entorno por causa de cambios de las funciones, procesos,
interfaces, o personal del sistema.

Cambios operacionales. Descripcion de cambios a procedimientos, métodos, rutinas de
trabajo del usuario causados por los cambios mencionados.

Cambios de soporte. Cambios en los requisitos de soporte causados por cambios en las
funciones, procesos, interfaces o personal del sistema y/o cambios en las funciones,
procesos, interfaces o personal del sistema causados por cambios de soporte.

Otros cambios. Descripcion de otros cambios que afectaran a los usuarios.

Deben identificarse las prioridades entre cambios deseados y nuevas caracteristicas. Esta
identificacion puede realizarse clasificando cada uno de los cambios como esencial, deseado u
opcional. Esta informacion sera util en la toma de decisiones durante el desarrollo y en el caso de
interrupciones o invasiones de agendas o presupuestos.

4. Sistema propuesto
Descripcion del sistema propuesto.

Debe ceilirse a los conceptos basicos que indican las nuevas capacidades operacionales sin
entrar en especificaciones de disefio, a no ser que sean restricciones impuestas.

Antecedentes

Vision general del sistema propuesto, incluyendo: mision, objetivos, alcance, modo de uso o
aplicacion, etc.

Politicas y restricciones operacionales

Relacion de politicas o restricciones de cualquier indole aplicables al sistema propuesto.
Algunos ejemplos pueden ser:

Restricciones sobre el nimero de usuarios capaces de utilizar el sistema.
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e Restricciones de hardware (uso obligado de determinadas plataformas, redes
telematicas, etc.)
e Restricciones de seguridad o relativas a proteccion de datos.
e Restricciones de software (uso obligado de una determinada BD, Sistema Operativo,
etc.)
e Restricciones de recursos operacionales como espacio fisico.
Descripcion del sistema propuesto
Descripcion detallada del sistema propuesto y de su funcionamiento, incluyendo los siguientes
subapartados:

Enumeracion y descripcion de funciones, caracteristicas y capacidades del sistema
propuesto. Deben identificarse las prioridades entre funcionalidades y caracteristicas.
Esta identificacion puede realizarse clasificando cada una las funciones, caracteristicas
y capacidades como esencial, deseado u opcional. Deben incluirse en la medida de lo
posible:

0 Diagramas, flujos y procesos con un nivel de detalle suficiente para
comprender la funciéon o un conjunto de funciones del sistema propuesto desde
el punto de vista del usuario.

O Identificacion de interacciones entre componentes del sistema.
Descripcion del entorno de operacion y sus caracteristicas.
Interaccion del sistema con otros sistemas externos.

Caracteristicas de rendimiento como velocidad, rendimiento de trabajo, volumen,
frecuencia, etc.

Atributos de calidad como disponibilidad, eficiencia, flexibilidad, portabilidad,
reusabilidad, usabilidad, etc.

Provisiones de seguridad, emergencia, privacidad y continuidad de las operaciones en
circunstancias de emergencia.

Otro tipo de informacion relevante en la descripcion del sistema como: factores de
riesgo, coste de las operaciones, etc.

Es importante que los requisitos del sistema propuesto sea los mas simples y claros posible,
para que todos los lectores del documento puedan entenderlos completamente. Debe realizarse
usando la terminologia del usuario.

Nota: El analista de la PES debe organizar la informacién en este apartado como considere
apropiado para el sistema o situacion. Aquellas partes de la descripcion que sean extensas podran
incluirse como apéndices del documento.
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Tipos de usuarios

Tipo de usuario:
Responsabilidad:
Formacion:
Habilidades:
Actividades:

Interaccion con el sistema:

Relacion de los tipos de usuario. Un tipo de usuario se distingue por el modo en el cual un
usuario interactiia con el sistema. Factores como la responsabilidad, habilidades, competencias, etc.
distinguen a los distintos tipos de usuarios.

Mantenimiento / soporte

Descripcion de las necesidades de mantenimiento, reparacion, almacenamiento, distribucion,
sistemas de copias de seguridad, sistemas de emergencia, etc.

Escenarios operacionales

Relacion de escenarios operacionales. Un escenario es una descripcion paso a paso de como el
sistema propuesto debe operar e interactuar con sus usuarios y sus interfaces externas, bajo unas
determinadas circunstancias.

Los escenarios operacionales proporcionan informacién sobre coOmo interactuan todas las
partes del sistema propuesto, los usuarios y otras entidades externas. También pueden utilizarse para
describir lo que no debe hacer el sistema.

Futuras evoluciones

Descripcion de las previsiones de evolucion que se tienen previstas para el sistema (si se
tiene). Esta informacion resulta util para el personal involucrado en el desarrollo del nuevo sistema,
y podra preparar la arquitectura del sistema para asimilar cambios futuros con el menor impacto.

Cambios considerados pero no incluidos

Identificacién de cambios considerados pero no incluidos en el sistema propuesto y el motivo
por el que no han sido incluidos.

5. Resumen de mejoras

Resumen de los beneficios proporcionados por el sistema propuesto. Este resumen puede
incluir las siguientes secciones:

e Nuevas caracteristicas o funcionalidades
e Existentes caracteristicas actualizadas

e (Caracteristicas obsoletas, no utiles o confusas eliminadas
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e Mejoras de rendimiento como tiempo de respuesta, mejoras de calidad, etc.

6. Descripcion general del producto
Perspectiva del producto

Indicar si es un producto independiente o parte de un sistema mayor. En el caso de tratarse de
un producto que forma parte de un sistema mayor, un diagrama que situe el producto dentro del
sistema e identifique sus conexiones facilita la comprension.

Funcionalidad del producto

Resumen de las funcionalidades principales que el producto debe realizar, sin entrar en
informacion de detalle. En ocasiones la informacion de esta seccion puede tomarse de un documento
de especificacion del sistema de mayor nivel (apartados 3 y 4 de este documento de Requisitos de
Software).

Las funcionalidades deben estar organizadas de manera que el cliente o cualquier interlocutor
puedan entenderlo perfectamente. Para ello se pueden utilizar métodos textuales o graficos.

Caracteristicas de los usuarios

Tipo de usuario:
Formacion:
Habilidades:

Actividades:

Descripcion de los usuarios del producto, incluyendo nivel educacional, experiencia y
experiencia técnica.

Restricciones

Descripcion de aquellas limitaciones a tener en cuenta a la hora de disefar y desarrollar el
sistema, tales como el empleo de determinadas metodologias de desarrollo, lenguajes de
programacion, normas particulares, restricciones de hardware, de sistema operativo etc.

Suposiciones y dependencias

Descripcion de aquellos factores que, si cambian, pueden afectar a los requisitos. Por ejemplo
una asuncion puede ser que determinado sistema operativo esta disponible para el hardware
requerido. De hecho, si el sistema operativo no estuviera disponible, la SRS deberia modificarse.

Evolucion previsible del sistema

Identificacion de futuras mejoras al sistema, que podran analizarse e implementarse en un
futuro.
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7. Requisitos especificos

Esta es la seccion més extensa y mas importante del documento.

Debe contener una lista detallada y completa de los requisitos que debe cumplir el sistema a
desarrollar. El nivel de detalle de los requisitos debe ser el suficiente para que el equipo de
desarrollo pueda disefar un sistema que satisfaga los requisitos y los encargados de las pruebas
puedan determinar si éstos se satisfacen.

Los requisitos se dispondran en forma de listas numeradas para su identificacion, seguimiento,
trazabilidad y validacion (ej. RF 10, RF 10.1, RF 10.2,...).

Para cada requisito debe completarse la siguiente tabla y realizar la descripcion del requisito:

NUmero de requisito:
Nombre de requisito:
Tipo: [ ] Requisito [ ] Restriccion
Fuente del requisito:

Prioridad del requisito: [ ] Alta/esencial [ | Media/deseado [ ] Baja/opcional

La distribucion de los parrafos que forman este punto puede diferir del propuesto en esta
plantilla, si las caracteristicas del sistema aconsejan otra distribucion para ofrecer mayor claridad en
la exposicion.

Requisitos comunes de las interfaces
Descripcion detallada de todas las entradas y salidas del sistema de software.

Interfaces de usuario

Describir los requisitos del interfaz de usuario para el producto. Esto puede estar en la forma
de descripciones del texto o pantallas del interfaz. Por ejemplo posiblemente el cliente ha
especificado el estilo y los colores del producto. Describa exacto como el producto aparecerd a su
usuario previsto.

Interfaces de hardware

Especificar las caracteristicas logicas para cada interfaz entre el producto y los componentes
de hardware del sistema. Se incluiran caracteristicas de configuracion.

Interfaces de software

Indicar si hay que integrar el producto con otros productos de software.
Para cada producto de software debe especificarse lo siguiente:

e Descripcion del producto de software utilizado

e Proposito del interfaz

e Definicion del interfaz: contiendo y formato
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Interfaces de comunicacidén

Describir los requisitos del interfaces de comunicacidon si hay comunicaciones con otros
sistemas y cuales son las protocolos de comunicacion.

Requisitos funcionales

Definicion de acciones fundamentales que debe realizar el software al recibir informacion,
procesarla y producir resultados.

En ellas se incluye:

Comprobacion de validez de las entradas
Secuencia exacta de operaciones

Respuesta a situaciones anormales (desbordamientos, comunicaciones, recuperacion de
errores)

Parametros
Generacion de salidas

Relaciones entre entradas y salidas (secuencias de entradas y salidas, formulas para la
conversion de informacion)

Especificacion de los requisitos 16gicos para la informacidon que serda almacenada en
base de datos (tipo de informacion, requerido)

Los requisitos funcionales pueden ser divididos en subsecciones.

Requisito funcional 1

Requisito funcional 2

Requisito funcional 3

Requisito funcional n

Requisitos no funcionales

Requisitos de rendimiento

Especificacion de los requisitos relacionados con la carga que se espera tenga que soportar el
sistema. Por ejemplo, el nimero de terminales, el numero esperado de usuarios simultineamente
conectados, nimero de transacciones por segundo que debera soportar etc.

Todos estos requisitos deben ser mensurables. Por ejemplo, indicando “el 95% de las
transacciones deben realizarse en menos de 1 segundo”, en lugar de “los operadores no deben
esperar a que se complete la transaccion”.

Seguridad

Especificacion de elementos que protegeran al software de accesos, usos y sabotajes
maliciosos, asi como de modificaciones o destrucciones maliciosas o accidentales. Los requisitos
pueden especificar:

Empleo de técnicas criptograficas

Registro de ficheros con “logs” de actividad
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e Asignacion de determinadas funcionalidades a determinados modulos
e Restricciones de comunicacion entre determinados méddulos
e Comprobaciones de integridad de informacion critica

Fiabilidad

Especificacion de los factores de fiabilidad necesaria del sistema. Esto se expresa
generalmente como el tiempo entre los incidentes permisibles, o el total de incidentes permisible.

Disponibilidad
Especificacion de los factores de disponibilidad final exigidos al sistema. Normalmente
expresados en % de tiempo en los que el software tiene que mostrar disponibilidad.

Mantenibilidad

Identificacion del tipo de mantenimiento necesario del sistema.

Especificacion de quien debe realizar las tareas de mantenimiento, por ejemplo usuarios, o un
desarrollador.

Especificacion de cuando debe realizarse las tareas de mantenimiento. Por ejemplo,
generacion de estadisticas de acceso semanal y mensual.

Portabilidad

Especificacion de atributos que debe presentar el software para facilitar su traslado a otras
plataformas u entornos. Pueden incluirse:

e Porcentaje de componentes dependientes del servidor.
e Porcentaje de codigo dependiente del servidor.
e Uso de un determinado lenguaje por su portabilidad.
e Uso de un determinado compilador o plataforma de desarrollo.
e Uso de un determinado sistema operativo.
Otros requisitos

Cualquier otro requisito que no encaje en ninguna de las secciones anteriores. Por ejemplo:
Requisitos culturales y politicos o Requisitos Legales.

8. Apéndices

Pueden contener todo tipo de informacion relevante para esta especificacion de requisitos pero
que, propiamente, no forme parte de esta.

9. Informacion adicional

Cualquier informacion adicional que facilite la comprension del documento en si.



274 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados




20. Anexo O.- Plan Informético



276 Metodologia para la Gestion de los Servicios de Software Subcontratados

Cliente: Fecha

Nombre del Proyecto Version

A quién Director Por lo menos una Por mail o fax con
informar del Vez por semana formato de reporte
status del de status, o
sistema mediante una
intranet
Responsable de Jefe del proyecto Al comprobar que | El cliente tiene que
validar los el avance mostrado | firmar la carta de
avances cumplio con lo aceptacion de
especificado avances
Responsable de Jefe del proyecto y Al terminar el El cliente debe
la Validacion y Arquitecto de Software analisis y antes de firmar el
aceptacion de la iniciar la documento de
Especificacion construccion especificacion de
de Requisitos requerimientos yo
la carta de
aceptacion de
requerimientos
Anexo
Proporcionara Jefe del proyecto
informacion
para la
especificacion
de requisitos
Personal del Jefe del proyecto
departamento de
Sistemas
DBA Jefe del proyecto
Responsable Jefe del proyecto Al quedar El cliente debe
aprobar la satisfecho el cliente | firmar una carta de
liberacion del con el sistema y los aceptacion del
sistema entregables sistema
Responsable de Jefe del proyecto
autorizar
modificaciones
(solo una
persona)
Responsable de Director

autorizar pagos
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Responsable de
dar el pago

N/A

Lider de
Proyecto

Responsable de
validar la
Tecnologia

Consultor Tecnologico

Responsable de
validar el disefio

Arquitecto de Software

Responsable de
las pruebas de
aceptacion

Jefe del proyecto y Tester
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