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RESUMEN

RESUMEN

La empresa Softel, perteneciente al MIC y vinculada a la Universidad de las Ciencias
Informéticas fue designada como gestor técnico y tecnolégico para la informatizacion de la
salud cubana. La misma est4 inmersa en el mejoramiento de sus procesos de produccion y
servicios de software. Producto a nuevas formas de organizacion de la entidad se procede a
disefiar e implementar un Proceso de Gestién de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informaticas que garantice un mejor servicio al cliente, el cual constituye el tema de la presente

investigacion.

Se efectlio busqueda bibliografica sobre las metodologias, estandares y modelos que abordan
los servicios en la etapa de postventa 0 mantenimiento. Se consideré la factibilidad de cada una
de ellas propiciando la definicion del Proceso. Se realiz6 el diagnéstico de la situacion actual de
la gestibn de solicitudes de mantenimiento identificando un grupo de problemas que
evidenciaron la necesidad de intervencion para mejorar este proceso. Se definieron los
subprocesos, procedimientos, y registros que lo integran. Se cre6 el Portal de Servicios,
herramienta WEB donde se implanta y valida. Se establecieron los indicadores de eficacia
utilizandose el método Goal Question Metric (GQM).

Se realiz6 la evaluacion del proceso demostrando que el proceso es eficaz resultado de la
gestion de la mejora. Finalmente se demostré que el trabajo realizado resuelve un problema

interno de la Unidad de Servicios de Softel, que afectaba el éxito del servicio al cliente.

Palabras claves: Solucién Informatica, Proceso, Mejora continua.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION.

A mediados del siglo XX, alrededor de los afios 50, las empresas se caracterizan por una serie
de cambios estratégicos orientados a garantizar la calidad en la produccién y en los servicios,
este concepto de calidad debe transformarse y evolucionar en la medida que las exigencias
actuales y la tecnologia lo requiere.

Con el desarrollo de la Tecnologia de la Informacion (T1) y las Comunicaciones las empresas se
ha hecho cada vez mas dependientes de éstas, incrementandose la produccion de software en
diferentes ramas de la sociedad, y con ello las necesidades de mantenimiento reconociéndose

ésta Ultima como un servicio.

La calidad en el desarrollo y mantenimiento del software ha evolucionado de la deteccién de
errores a todo un engranaje sistémico donde se aplican normas, métodos, metodologias,
métricas y diferentes recursos en la mejora tanto del producto como del mantenimiento.
(Cuevas Lovelles, 1999).

La gestién de servicios es una disciplina de gestion basada en procesos que pretende alinear
los servicios de Tl con las necesidades de la organizacion, ademas brinda un orden

determinado a las actividades de gestion. (Carlos, 2005)

La “calidad” en una unidad de servicios es una medida de hasta qué punto el servicio entregado
satisface las expectativas de los clientes. Debido a que la naturaleza de la mayoria de los
servicios implica que el cliente esta presente en el proceso de entrega. La percepcion de
calidad no sélo esta influenciada por el “servicio resultante”, sino también por el “proceso del
servicio”. (Miranda C, 2007).

Softel, empresa vinculada a la Universidad de las Ciencias de la Informatica y rectora de la
Informatizacion de la Salud, esta inmersa en el mejoramiento de los procesos de desarrollo y
mantenimiento de software, con vistas a satisfacer las necesidades mas crecientes de sus
clientes.

La Unidad de Servicios Informaticos de Softel, se encarga de gestionar solicitudes emitidas por
los clientes que tienen que ver con la etapa de mantenimiento o posventa del software, cuyas
acciones comienzan a partir de tener una Solucion Informética creada, formada por un conjunto
de productos, cuya implantacion es contratada por una o varias Unidades de Salud en convenio

directo con la Direccion Comercial de la Empresa.
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El primer servicio parte de la instalacion o implantacion de la Soluciéon Informatica y
posteriormente se pasa a la contratacion de la segunda fase, el mantenimiento de la misma,

realizandose acciones preventivas, correctivas, adaptativas y evolutivas.

Con vistas a garantizar la calidad en la Unidad de Servicios Informéticos se trazan pautas que
garanticen el proceso del servicio y la gestién de los mismos, ellas son:

1. Recepcionar y validar los productos de software acorde a los procedimientos

establecidos en la Direccion de Servicios Informaticos.

2. Mantener un personal categorizado y especializado en constante superacion técnica y
profesional acorde a las necesidades del cliente y los intereses de la Direccién.
3. Mantener funcionando con calidad la gama de productos que son parte de las
Soluciones Informaticas implantadas en las Unidades de Salud.
4. Lograr una gestion de las solicitudes de mantenimiento agil y eficaz.
Mantener la eficacia en la gestion de las solicitudes y los tipos de mantenimiento que se
brinden a partir de ellas.
6. Aplicar técnicas de mejora en la gestion de solicitudes de mantenimiento, que conlleven
a lograr un servicio de excelencia.
Teniendo en cuenta lo antes expuesto, y por necesidad de la empresa de incorporarse al
Proceso del Perfeccionamiento Empresarial se comienza a trabajar en el andlisis del
comportamiento de estos aspectos y en la identificacion de procesos en las diferentes areas de
la empresa, prioritariamente en el Area de Desarrollo de Software y de Servicios Informaticos,
con el fin de aplicar modelos, normas y métodos de calidad que permitan la evaluacién de los
mismos trabajar en funcién del cumplimiento de los lineamientos del Perfeccionamiento

Empresarial, y en el logro de nuevas y eficaces estrategias y politicas de trabajo.

A pesar de que la Direccién de la Unidad de Servicios traza estrategias encaminadas a
garantizar el éxito del servicio al cliente, se presentan probleméticas que afectan la gestion de
solicitudes de mantenimiento en dicha Unidad.
Se define como situacion problémica la siguiente:

e Gestion inadecuada de las solicitudes que no permite disponer de informacion oportuna

para la toma de decisiones.
e No homogeneidad de los tiempos planificados segun el tipo de mantenimiento.
e No se tiene en cuenta la magnitud del problema reflejado en la solicitud para establecer

las prioridades necesarias incidiendo en el éxito del servicio.
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e Poco conocimiento del personal con respecto a los procedimientos establecidos para el
trabajo de la Unidad de Servicio.

o Existencia de diferencias notables entre la fecha de solicitud del servicio de
mantenimiento y la fecha de realizacién del mismo, que afecta el tiempo de respuesta al
cliente y de hecho el éxito del servicio.

A partir de lo anteriormente expuesto, se define el siguiente problema cientifico: El
procedimiento que se utiliza actualmente para la gestién de solicitudes del mantenimiento de
Soluciones informéticas en la empresa Softel no garantiza el ajuste al tiempo de respuesta de
las solicitudes, ni el control de la ejecucién del servicio ni la evaluacién de la ejecucién del

servicio.

Como Objeto de estudio de la investigacion para resolver el problema cientifico se define el
Proceso de Solicitudes de Mantenimiento y como Campo de accién el Proceso de Gestion de
Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas en la empresa Softel.

El Objetivo de la investigacion es disefiar e implantar un Proceso de Gestion de Solicitudes
del Mantenimiento de Soluciones Informéticas en la empresa Softel que garantice el
mantenimiento preventivo, correctivo, perfectivo y evolutivo.
Para comenzar con la investigacion se parte de la siguiente Hipotesis: Si se disefia e implanta
un Proceso de Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas en la
Empresa Softel, se garantizara el ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes, el control de
la ejecucion del servicio y la evaluacion de la ejecucion del servicio.
Como variables independientes y dependientes se tiene lo siguiente:
Se establece como Variable independiente el Proceso de Gestién de Solicitudes para el
Mantenimiento de Soluciones Informaticas.
Se establece como variables independientes las siguientes:

e Ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de mantenimiento.

e Control de la ejecucion del servicio.

e Evaluacion de la ejecucién del servicio.
En el Capitulo Il se especifica la medicion de cada uno, teniendo en cuenta los objetivos de
calidad del Proceso.
Para lograr los objetivos y demostrar la hipétesis se propusieron los siguientes Objetivos
especificos:

1. Elaborar el Marco Tedrico de la investigacion.

2. Conocer el estado actual de la gestién de solicitudes de mantenimiento.
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3. Disefiar e implantar el Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéticas.

4. Evaluar el proceso desarrollado.

La estrategia de investigacién es descriptiva: Se describe el diagnéstico de la gestion de
solicitudes de mantenimiento en la Unidad de Servicios, el disefio e implantacién del proceso
asi como la estrategia de mejora una vez evaluado el proceso.

Como métodos de trabajo cientifico se utilizan:

Métodos tedricos: el histdrico y dentro de los l6gicos: el dialéctico para el estudio bibliografico
encaminado a la solucion de la problematica existente y para el analisis de las diferentes teorias
sobre la Gestibn de solicitudes de mantenimiento, prestacion de los servicios informaticos,
modelos y normas de calidad.

Método hipotético-deductivo para ejecutar el estudio y dar respuesta a la hipétesis formulada,
dando cumplimiento al objetivo especifico.

Método sistémico: se utiliza al abordar el problema de investigaciéon con un enfoque de
sistema, ya que el proceso disefiado se asume como un todo, relacionado con otros procesos
gue garantizan un mejor servicio al cliente.

Métodos empiricos generales se utilizan a través de la observacion, presente en la etapa de
identificacion y andlisis de recopilacion de datos que fundamenta la gestion de solicitudes de
mantenimiento en la Unidad de Servicios.

Métodos empiricos particulares a través de las la técnica de tormenta de ideas en la fase de
Inicio del diagnéstico de la investigacion.

Tratamiento Estadistico.

Célculos porcentuales: Se utilizan para evaluar los indices que miden la eficacia del proceso.
Novedad cientifica de la investigacion:

La novedad cientifica de la investigacidn consiste en:

e La definicion de subprocesos, procedimientos y registros que integran el Proceso Gestion
de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas.

e La definicion de indicadores de eficacia con respecto al ajuste al tiempo de respuesta de las
solicitudes de mantenimiento, control de la ejecucion del servicio y la evaluacion de la
ejecucion del servicio.

Aporte practico de lainvestigacion:

El aporte préactico de la investigacion consiste en:
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e Con el disefio e implantacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones informaticas se soluciona un problema interno de la empresa Softel, con

respecto a garantizar el éxito del servicio al cliente.

e Se brinda un método para evaluar periédicamente el proceso mediante indicadores de
eficacia, lo que propicia la mejora continua.

e Se disefia una herramienta Web, Portal de Servicios, como centro de atencion a los
clientes e implantacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéticas.

e Se sienta las bases para la implantacién del sistema de gestion de la calidad en la
organizacion.

Estructura y contenido. El documento estda compuesto por tres capitulos, incluye ademas
Introduccién, Conclusiones de la investigacion, Recomendaciones, Referencias Bibliograficas y
Anexos como material complementario para la comprension del trabajo desarrollado.

Capitulo I. Fundamentos tedrico-metodoldgicos para el disefio e implantacion del Proceso
Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informéticas. Se exponen los
principales conceptos asociados al proceso referido al marco teérico y referencial de la
investigacion donde se realiza un andlisis critico del estado del arte en el tema servicio de post
venta o mantenimiento.

Capitulo Il. Diagnéstico del estado actual de la gestién de solicitudes de mantenimiento en la
Unidad de Servicios. Disefio del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéaticas. Definiciébn de subprocesos, procedimientos e indices de eficacia que

integran el proceso.

Capitulo lll: Implantacién y evaluacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento
de Soluciones Informaticas. Se trazan las pautas para la implantacién del proceso utilizando la
herramienta Web Portal de Servicio. Evaluacién del proceso mediante los indicadores de

eficacia y aplicacion de la mejora continua.
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CAPITULO I. FUNDAMENTOS TEORICO-METODOLOGICOS PARA EL DISENO e
IMPLANTACION DEL PROCESO GESTION DE SOLICITUDES DEI MANTENIMIENTO DE
SOLUCIONES INFORMATICAS

En este capitulo se establece el fundamento tedrico de la investigacion a partir de un analisis
critico de la bibliografia existente, lo que permite sustentar tedricamente la investigacion. Se
formalizan los conceptos calidad, gestion de la calidad, servicios de posventa y/o
mantenimiento. Se revisan normas de calidad relacionadas con la fase mantenimiento y se
manifiesta la posicién del autor en cada caso. Se describen las herramientas de calidad a
utilizar en el diagnéstico del proceso y las herramientas automatizadas en la implantacion del

Proceso.
1.1 Introduccioén.

Con el desarrollo de la tecnologia de la informacion, las organizaciones se han hecho cada vez
mas dependientes de ella, tomando auge la calidad en el desarrollo y mantenimiento de

software, asi como el servicio del software.

Estos conceptos han evolucionado dadas las exigencias actuales de calidad, transitando de una

mera inspeccion de errores de programas a una exigente calidad en la ingenieria del software.
1.2 Evolucion de la Calidad.

La evolucién historica de la calidad ha estado ligada a las tendencias de la gestion empresarial
que se han ido materializando a lo largo de todo este tiempo. El concepto de calidad ha pasado
por cuatro etapas, generandose tres conceptos importantes: Control de la calidad,

Aseguramiento de la calidad y Calidad total.

e Calidad: Es el grado en que un grupo de caracteres inherentes cumplen con los
requisitos.(ISO, 2000b)

e Control de la calidad: Es el conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo,
utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio. (1ISO,
2000a)

e Aseguramiento de la calidad: Es un sistema y como tal, es un conjunto organizado de
procedimientos bien definidos y entrelazados armdnicamente, que requieren
determinados recursos para funcionar. El Aseguramiento de la calidad no sustituye al
Control de la calidad (etapa anterior), sino que lo absorbe y lo complementa. (ISO,
2000a)

11
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e La Calidad Total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de gerencia, no
posee unos perfiles definidos que permitan acotarla. De aqui que la Calidad total sea
entendida y aplicada de muy diferentes formas en distintas empresas y por diferentes
asesores especializados (Juran, 2009) (Villa, Ruiz, & Ramos, 2004).

(Cantun Delgado, 2001) reconocié que la calidad ha evolucionado a través de cuatro Eras, la
Inspeccion del producto (a partir de los afios 1950), el control estadistico (a partir del 1960), el
aseguramiento de la calidad (a partir del 1970) y la Gestién de la Calidad Total (a partir del
1980).

Entre los padres del concepto actual de calidad total y que hicieron aportes a la Calidad se
encuentran W.E.Deming, Juran y Malcom Baldrige, Kauro Ishikawa, Philipp Crosby, quiénes
abogaron por la implantacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad para ser mas competitivas
las empresas.

Existen diferentes conceptos de calidad definida por importantes autores como:

e Philip Crosby (1984) la define como: "Calidad es conformidad o cumplimiento de los
requisitos"(Msc Ing. Acosta Medina, 2009).

e (Ishikawa, 1988) define la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdmico, Util y siempre satisfactorio para el
consumidor"”.

e (Juran, 2009) la define como que la calidad es "La adecuacién para el uso satisfaciendo
las necesidades del cliente".

e (Calero, 2005) define que "la calidad es la adecuacién del producto al uso. Conformidad
con requisitos y confiabilidad en el funcionamiento. Cero defectos...".

e La Norma ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacién) 9000:2005, define el
término calidad como el Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

A partir de los criterios planteados se concuerda con la definicion dada por la ISO 9000:2005
Dentro de la familia de Normas ISO 9000, el término calidad se usa en el contexto de lograr la
satisfaccion del cliente de forma sostenida, mediante el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas, dentro de un ambiente organizativo y de mejora continua de la eficiencia y la
eficacia.

En la actualidad el concepto calidad ha evolucionado a la gestion de la calidad, dado una serie
de aspectos que se le han ido incorporando como el cumplimiento de los requisitos, el enfoque

a procesos, procedimientos y acciones en funcion de eliminar los defectos, las no

12
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conformidades, prevenir los errores y establecer estrategias en funcién de lograr productos y

servicios estables en el Mercado, consistentes con un gran valor competitivo.

ISO 9000:2005 define el concepto de gestion de la calidad como sistema de gestion para dirigir

y controlar una organizacién con respecto a la calidad, lo que implica:

El establecimiento de la politica de calidad y sus objetivos.

El control de calidad, que son las acciones orientadas al cumplimiento de los requisitos.
El aseguramiento de la calidad, que son los procesos que proporcionan confianza en
que se cumplirdn los requisitos. Abarca la categoria producto genérica de producto
donde se incluye el servicio.

La mejora de la calidad, que son las acciones que aumentan la capacidad de cumplir

con los requisitos.

ISO 9000:2005 define cuatro categorias genéricas de producto; servicio, software, hardware y

otros materiales procesados.

La definicion genérica del producto como software va a ser tomada en cuenta en la presente

investigacion.

1.3 El software como producto.

Segun cita de [Lewis 1994] IEEE define, "un producto de software es un producto
disefiado para un usuario". En este contexto, la Ingenieria de Software (SE del inglés
Software Engineering) es un enfoque sistematico del desarrollo, operacion,
mantenimiento y retiro del software", "un producto de software es un producto disefiado
para un usuario".

La Organization for Economic Cooperation and Development (OECD), la International
Organization for Standardization (ISO) y la World Intellectual Property Organization
(WIPO), ofrecen un buen punto de partida para definir software, entendiéndose como la
“produccion de un conjunto estructurado de instrucciones, procedimientos, programas,
reglas y documentacion contenida en distintos tipos de soporte fisico (cinta, discos,
circuitos eléctricos, etc.) con el objetivo de hacer posible el uso de equipos de
procesamiento electronico de datos” [Chudnovsky et al., 2001].

[Pressman, 2001] a su vez define al software desde un punto de vista mas comercial,
por tanto ilustrativo, como:"Un software es la maquina que conduce a la toma de
decisiones comerciales. Sirve de base para la investigacion cientifica moderna y de
resolucion de problemas de ingenieria. Es el factor clave que diferencia los productos y

servicios modernos. Esta inmerso en sistemas de todo tipo: de transportes, médicos, de

13
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telecomunicaciones, militares, procesos industriales, entretenimientos, productos de
oficina, etc.”
e [Pressman, 2004] manifiesta en su libro “Ingenieria de Software. Un enfoque practico”,
dos caracteristicas del software que lo hace diferente a otros productos:
El software no se estropea: Los defectos no detectados hardn que el programa falle
durante las primeras etapas de su vida, sin embargo, una vez que se corrigen
(suponiendo que no se introducen nuevos errores) la curva de defectos se aplana. La
curva idealizada es una gran simplificacién de los modelos reales de fallos del software.
La implicacion es clara, el software no se estropea. jPero se deterioral!
No hay piezas de repuesto para el software. Cada fallo en el software indica un error en
el disefio 0 en el proceso mediante el que se tradujo el disefio a codigo maquina
ejecutable, por tanto, el mantenimiento del software tiene una complejidad
considerablemente mayor que la del mantenimiento de cualquier producto tangible.
Pressman es uno de los mejores exponentes del concepto de software como producto,
donde en su objetivo de lograr un software confiable, de mayor complejidad en el menor
tiempo posible nace la Ingenieria de software como la aplicacion de un sistema disciplinado
y cuantificable hacia el desarrollo, operacion y mantenimiento del software.
La Norma ISO/IEC 12207 define producto software como el conjunto de programas,

computadoras, procedimientos y posible documentacion de datos asociados.

Analizados los diferentes conceptos se adecua al presente trabajo el concepto dado por

Pressman 2004, por ser considerado mas integral y con mayor alcance hasta la actualidad.

1.4 Conceptos de mantenimiento de software.

Existen diferentes conceptos de mantenimiento de software:

(Acevedo & Gbmez, 2001) define como mantenimiento del software la modificacion de un
producto software después de su entrega al usuario para corregir defectos, para mejorar el
rendimiento u otras prioridades deseables para adaptarlo a un cambio de entorno.
LA Norma ISO/IEC 14764 define mantenimiento del software como la modificacion de un
producto de software después de la entrega para corregir averias, para mejorar
funcionamiento u otras cualidades, o para adaptar el producto a un ambiente modificado.
(Swanson, 1980) identificé inicialmente tres categorias del mantenimiento: correctivo,
adaptativo y perfectivo. Estas se han puesto al dia desde entonces en la Norma ISO/IEC
14764 definiéndose de la siguiente forma:

o Mantenimiento correctivo: La modificacion reactiva de un producto de software se

realiza después de su entrega para corregir problemas descubiertos.
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o Mantenimiento adaptativo: La modificacion de un producto de software se realiza
después de su entrega para mantener un producto de software usable en un
ambiente cambiante o que cambiaba.

o Mantenimiento perfectivo: Modificacién de un producto de software después de la
entrega para mejorar funcionamiento o capacidad de mantenimiento.

o Mantenimiento preventivo: Modificacion de un producto de software después de que
entrega para detectar y para corregir averias latentes en el producto de software
antes de que se conviertan en averias eficaces.

Analizados los conceptos expuestos se adecua a la presente investigacion el dado por la
Norma ISO/IEE 14764 con sus correspondientes tipos de mantenimientos clasificados
correctivo, adaptativo, perfectivo y preventivo.
1.5 Concepto de Mantenimiento de Solucion Informética
Solucién Informética: Una solucién informatica se refiere al conjunto de elementos del proyecto
enlazados con una base de conocimiento técnico relativo al area de aplicacién (por Ej. farmacia,
facturacion, laboratorio, consulta externa) que no solamente proporciona informacion, sino que
ademas "soluciona" las demandas logisticas, operacionales, y técnicas (Rosa, 2009).
Aplicando la l6gica de unir ambos conceptos se define el concepto de Mantenimiento de una
Solucién Informatica a la modificacion de uno o mas productos pertenecientes a la Solucion
Informética después de ser instalada para corregir errores, mejorar otras cualidades o para
adaptar la Solucién como tal a un ambiente codificado, identificandose el mantenimiento como
preventivo, correctivo, adaptativo y perfectivo.
1.6 Servicio de Mantenimiento o postventa de Software.
(Alvarez & Fardales, 2005; Escobio & Moreno, 2002) exponen que el proceso de servicio al
Cliente se identifica como la actividad o el conjunto de actividades que una parte puede ofrecer
a otra, esencialmente intangible, mediante la cual se logra que se satisfagan las necesidades y
deseos del Cliente, los que a su vez hacen un uso mas efectivo de los productos, aumentando
asi la percepcion del valor de éstos.
El servicio al Cliente cuenta con tres momentos esenciales:

e Servicio de Preventa: Provee al consumidor de informacion y auxilio en el proceso de

toma de decisiones.
e Servicio en la Transaccion: Esté directamente asociado con la transaccion del servicio o
de las actividades del servicio entre una empresa y sus Clientes.
e Servicio Postventa: Tiene lugar después de la venta; es brindado por las empresas

como el soporte técnico o mantenimiento (Pressman, 2004).
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Al abordar el servicio al Cliente hay que conceptualizar adecuadamente aspectos
interrelacionados del mismo(Marzo, Martinez-Tur, Ramos, & Peir6, 2002).

El servicio técnico postventa se realiza con el objetivo de materializar, mantener o restablecer a
productos, fundamentalmente de larga vida (til, sus caracteristicas funcionales y competitivas.
Niessink y Van Vliet [Erdil et al., 2003] propusieron que el mantenimiento de software se vea
COmMoO proveer un servicio técnico postventa, mientras que el desarrollo del software se vea
como el desarrollo de productos.

Se asume en esta investigacidbn como servicio de postventa al servicio de mantenimiento de
software.

1.7 Normas que abordan el tema de los Servicios de Mantenimiento.

En el afio 1947, se establece la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), compuesta
por comités técnicos de ISO, que atienden diferentes ramas o materias orientadas a la
preparacion de las normas internacionales. Algunos comités técnicos trabajan en la
administracién, aseguramiento de la calidad y paralelo a ello en el campo de la tecnologia de la
informacién. ISO y la Comisiéon Electrotécnica Internacional (IEC) establecieron el comité
técnico conjunto llamado ISO/IEC, que atiende Ingenieria del software y sistemas
especificamente producto de software y servicio de software. (INDECOPI, 2006)

Entre las normas que atienden el servicio de software y especificamente el servicio de
mantenimiento se encuentra:

+ Norma ISO /IEC 12207:2008.

Esta norma establece un marco de referencia comdn para los procesos del ciclo de vida del
software, con una terminologia bien definida a la que puede hacer referencia la industria del
software. Contiene procesos, actividades y tareas para aplicar durante la adquisicion de un
sistema que contiene software, un producto software puro o un servicio software. La norma ha
sido escrita para quiénes adquieren sistemas, productos y servicios software y para los
proveedores, desarrolladores, operadores responsables de mantenimiento, administradores,
responsables de aseguramiento de calidad y usuarios de productos de software. (Mutafelija,
2009)(ISO/IEC 12207).
Consta de cinco procesos principales, ocho de soporte y cuatro de organizacién o generales.
Interesa en este caso los Procesos Principales integrados a su vez por los procesos:
e Adquisicién: Se adquiere un producto y/o un servicio que satisface la necesidad
declarada por el cliente, se recibe el producto entregable por el proveedor y se observa

si satisface los requisitos del cliente.
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e Mantenimiento: Se activa cuando se solicita modificar un cédigo debido a un problema, o
a la necesidad de una mejora. Dentro de sus actividades se encuentra implementar el
proceso, analisis del problema, modificacion, aceptacion del mantenimiento, migrar y
retirada del software. Es tarea del mantenedor dar seguimiento a la solicitud de
modificacion, estableciendo registro y seguimiento de los informes de problemas.

e Solucion de problemas: Consta de dos actividades implementacién del problema y
solucion del problema. Analiza y resuelve los problemas incluyendo las no
conformidades, cada problema se clasifica segun la prioridad.

Posee un proceso de mejoras cuyo objetivo es proveer de actividades béasicas y de alto nivel
para establecer, evaluar, medir, controlar y mejorar un proceso de ciclo de vida del software,
mediante el establecimiento del proceso, evaluacion del proceso y mejora del proceso.

En la aplicaciébn de los procesos se observa una exigente documentacion del problema o
solicitud planteada por el cliente en cada actividad del mantenimiento con sus respectivas
planificaciones que a los efectos de este trabajo puede afectar la agilidad de la respuesta de
solucion al tenerse que transitar por tantos pasos hasta lograr la migracion y la retirada del
software, y poner en funcion el nuevo producto acorde con la solicitud planteada.

+ Norma ISO/IEE 14764.

Este estandar internacional aclara los requerimientos para el Proceso de Mantenimiento del
Software, como proceso primario en el ciclo de vida de un producto software, tal como se
describe en la Norma ISO/IEC 12207, “Tecnologia de la informacién - Software, Parte 1: Los
procesos del ciclo de vida del software". (ISO/IEC, 1999).

Uno de los aspectos relevantes de dicha norma es la clasificaciéon y definicion segun la
problematica del tipo de mantenimiento y el proceso, andlisis de modificaciones y problemas,
implementacién de Modificaciones, Revision/Aceptacion del Mantenimiento.

Una de las ventajas que proporciona es que pretende ser una guia para la planificacion,
control, revision, evaluacion y cierre del proceso de mantenimiento del software.

La desventaja que posee esta norma es que si el proceso no se ajusta a la normativa de los
requerimientos de la ISO/IEC 12207 no se puede aplicar, por otra parte no especifica cdmo
implementar o realizar las actividades y tareas en el Proceso de Mantenimiento de Software ya
que esto es dependiente del contrato y de la organizacion.

A los efectos de la investigacién es importante considerar la clasificacion y definicion del tipo de
mantenimiento segun la problematica en correctivo, preventivo, adaptativo y perfectivo, ademas

de tener en cuenta el analisis de modificaciones y problemas planteados por el cliente.
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+ Norma ISO/IEC 15504.

La Norma ISO/IEC 15504 fue desarrollada inicialmente por el proyecto denominado SPICE (de
su siglas en inglés de Software Process Improvement and Capability Determination), orientada
a elaborar normas para la evaluacion de los procesos de software. Luego de publicar el primer
grupo de normas la ISO/IEC 15504 pas6 a convertirse en una norma para Evaluar Procesos en
general y no circunscribirse Unicamente a procesos de software, con la consiguiente
reestructuracion de todas sus partes y el establecimiento de nuevas lineas de trabajo.
(SEL.C.FAQ, 1998).

Su primera publicacién como informe técnico data del afio 1998 y llevd por nombre ISO/IEC TR
15504. Desde esa fecha se han realizado mas de 4.000 evaluaciones en empresas Yy
organizaciones de todo el mundo. En base al conocimiento adquirido en la aplicacién del
Informe técnico en estas industrias, la comunidad internacional sigui6é con el proceso de revision
de la Norma, liberando entre los afios 2003-2006 las 5 partes del nuevo estandar. (SEI.C.FAQ,
1998). El estandar completo vigente hoy en dia se denomina ISO/IEC 15504, Information

Technology —Process Assessment que se extiende desde la parte 1 a la parte 8.

Al estudiar este estdndar se valoré que desde la Parte 5 hasta la 8 es donde se gestiona el
mantenimiento del software; elemento que constituye el marco de la investigacion.

e |ISO/IEC 15504-5 Part 5: An exemplar Process Assessment Model. Proporciona en su
parte 5 un Modelo de evaluacién de procesos para los procesos de ciclo de vida del
software definidos en el estandar ISO/IEC 12207 que define los procesos del ciclo de
vida del desarrollo, mantenimiento y operacion de los sistemas de software (SEI.C.FAQ,
1998)

e [SO/IEC 15504-6: Modelo de Evaluacién de procesos, donde se evaltua el Ciclo de vida
del sistema, utilizandose la ISO/IEC 15288. (SEI.C.FAQ, 1998) un Modelo de
evaluacién de procesos para los procesos de ciclo de vida del sistema definidos en el
estandar ISO/IEC 15288 que define los procesos del ciclo de vida del desarrollo,
mantenimiento y operacion de sistemas.

e |SO/IEC 15504-7:2008 Information technology — Process Assessment Part 7:
Assessment of organizacional maturity: Orientada a la evaluacion de la madurez de una
organizacion, incorporando un modelo de madurez organizacional basado en la ISO/IEC
12207. (ISO/IEC, 1998).

e |ISO/IEC 15504-8: Modelo de evaluacion para servicios de Tecnologia de la Informacién,
donde se utiliza la ISO/IEC: 20000. (ISO/IEC, 1998) .
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Entre los procesos de interés que posee la norma se encuentran Procesos primarios formados

por:

Adquisicion (ACQ). Son los procesos que realiza el cliente para la adquisicion de un
producto o servicio.

Suministro (SPL). Abarca los procesos realizados por el proveedor tanto en la
propuesta como en la entrega de un producto o servicio.

Ingenieria (Mas). Agrupa a los procesos que directamente especifican, implementan o
mantienen el producto software, su relaciébn con el sistema y la documentacion del
cliente.

Operacion. Describe los procesos directamente relacionados con la transicion del
producto o servicio al cliente, y se ocupan del correcto uso y operacion del mismo

(Mas Pichaco) haciendo un analisis de la ISO/IEC 15504 expone que es un estandar
internacional que es aplicable a cualquier organizacién/empresa que quiera conocer y
mejorar la capacidad de sus procesos, independientemente del tipo de organizacion, del
modelo del ciclo de vida adoptado, de la metodologia de desarrollo y de la tecnologia
utilizada, pero que su desventaja radica en que este estandar esta rigidamente ligada a

una norma y por si sola no es sostenible.

Se concuerda con este criterio como negativa para usarla en la investigacion, aunque es una

experiencia el haber revisado los aspectos sefialados anteriormente.

+ Norma ISO/IEC 9000.

En 1987 se establecen las Normas 1SO 9000 para el aseguramiento de la calidad, concebida

como una metodologia de procesos basada en los requisitos a cumplir para garantizar la

calidad del producto y de los servicios. (Villa, Ruiz, & Ramos, 2004).

Esta familia de ISO 9000 esta compuesta por:

ISO 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la calidad. Requisitos Modelo para el aseguramiento
de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacién y el servicio
postventa. Esta norma se emplea cuando se plantean requisitos para los productos y
servicios, para lo cuales hay que especificar datos a cumplir y el proveedor o el
contratista asume toda la responsabilidad desde el disefio hasta el servicio postventa.
Es certificable (Certificaciones).

ISO 9002 Sistema donde las caracteristicas del producto o servicio son definidas por el

cliente. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, instalacion y

19



CAPITULO |

servicio postventa. Esta norma se refiere solamente a la aptitud para la produccion y la
instalacion. Es certificable (Certificaciones).

e |SO 9003. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccion y los ensayos
finales. Esta norma se aplica cuando ya estan establecidos el disefio/desarrollo, la
produccién y la utilizacion, asi como las informaciones relativas al producto y al proceso,
y los requisitos de comprobacion se refieren fundamentalmente a la inspeccion y los
ensayos finales. Es de limitada aplicacion por lo que existen planes para su eliminacion.
(Villa, Ruiz, & Ramos, 2004).

e [SO 9004 Sistemas de Gestibn de Calidad. Directrices para la mejora del desempefio.
(IS0, 2000c).

e [SO 9011, Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad y/o
ambiental. (Villa, Ruiz, & Ramos, 2004).

En el afio 2000, se hace una revision de la familia de normas ISO con el objetivo de simplificar
la estructura y reducir el nimero de normas dentro de la familia. El reemplazo de las normas
ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 por una sola norma de requisitos del sistema
de gestion de la calidad (SGC), la Norma ISO 9001:2000, la cudl tiene la intencion de ser
genérica, y aplicable a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y categoria del
producto, no obstante, se reconoce que no todos los requisitos de esta nueva norma son
necesariamente pertinentes para todas las organizaciones. Bajo ciertas circunstancias, una
organizacion puede excluir algunos requisitos especificos de la Norma ISO 9001:2000 de su
SGC, hacer un acéapite de exclusiones y continuar aplicando la norma.

La Norma ISO 9001 e Norma ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de normas,
complementandose, mientras que la Norma ISO 9001 se centra en la eficacia del sistema de
gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente, ISO 9004 se recomienda
para organizaciones que persiguen la mejora continua, sin afan certificador. (Villa, Ruiz, &
Ramos, 2004).

En el 2008 después de 8 afios de observancia surge como cuarta edicion la Norma ISO/IEC
9001:2008 (ISO, 2008), que sustituye a la tercera edicion (Norma 1SO 9001:2000), que ha sido
modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma I1SO
14001:2004.

De dicha norma, después de analizado cada acapite se asumen en la investigacion los
siguientes:

e Responsabilidad de direccion.

e Gestion de recursos.
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e Realizacion del producto o servicio.

e Medicion y andlisis de la mejora.
Aunque tenga como desventaja que no tiene un mapa para implementar el proceso de mejora, y
que para aplicar la mejora continua se auxilia de las directrices de la Norma ISO/IEC 9004 y en
el caso del Software de la Norma ISO/IEC 90003 del 2004.
1.8 Modelos de calidad para el desarrollo y mantenimiento de software.

Entre los modelos de calidad para el desarrollo de software se tienen los siguientes:
+ Modelo CMM (Capability Maturity Model for Software).

Paralela a las Normas ISO 9000, en 1991, el SEI (Software Engineering Institute), institucion
creada por el Departamento de Defensa de Estados Unidos, lanza el Modelo CMM.

Humphrey, R. Radice y otros especialistas, profundizaron y desarrollaron aun mas los principios
de calidad de Deming y Juran, aplicAndolos al software en su trabajo en IBM y el SEL
Humphrey proporciona e incorpora una descripcion de los principios y conceptos basicos en
gque se basan la mayoria de los modelos de madurez en Mark Paulk y otros en el SEI, surgiendo
CMM como el modelo que garantiza la eficacia del software, al incorporar mejores practicas de
software y administracion. (SEI, 2002).

CMM presenta dos representaciones del modelo: continua (capacidad de cada area de proceso)
y/o por etapas (madurez organizacional).

Con la aplicacion de CMM y las experiencias acumuladas se detecto la necesidad de contar con
un modelo que incluyera un concepto mas amplio de sistema y asi surge CMMI (Capability
Maturez Model Integration). (Dave Kitson, 2006).

CMMII dirige su enfoque a la mejora de procesos en una organizacion, estudia los procesos de
desarrollo y produce una evaluacion de la madurez (indicador para medir la capacidad para
construir un software de calidad) de la organizacion segun una escala de cinco niveles: (Dave

Kitson, 2006) Inicial, Gestionado, Definido, Gestionado y Optimizado.

CMMI es un modelo de referencia que cubre las actividades de desarrollo y mantenimiento de
un producto y/o servicio de software y clasifica las areas de proceso en las siguientes
categorias (Dave Kitson, 2006); administracion de procesos, administracion de proyectos,
proceso de Ingenieria y Proceso de Soporte.

La implementacién de un proceso de mejoras concebida por CMMI, estd compuesto por las
fases inicio, disefio e implementacion.

En marzo del 2007 se publicé una nueva version de CMMI, V1.2 con tres areas de modelos:
Desarrollo, Adquisicion y Servicios (CMU/SEI, 2009).
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CMMI para Desarrollo fue liberado en agosto del 2006. En él se tratan procesos de desarrollo
de productos y servicios.

CMMI para Adquisicion fue liberado en el 2007. En él se trata la gestion de la cadena de
suministros, adquisicién y contratacion externa en los procesos de gobierno y la industria.

CMMI para Servicios. Disefiada para cubrir todas las actividades que requieren gestionar,
establecer y entregar servicios. (CMU/SEI, 2009)

Es una extension de la cobertura de la suite de productos de CMMI® que incluye el
establecimiento, administracion y entrega de servicios. Sirve como guién de mejora para las
organizaciones que desarrollan productos o servicios, pero no para las que suministran
servicios en la Tecnologia de la Informacion, ademas de estar orientado a grandes empresas y
no a pequefias como es el caso, siendo demasiado normativo, lento y costoso en su

determinacion de los niveles de maduracion.

1.9 Metodologias y Normas que abordan el servicio de mantenimiento usando las
Tecnologia de la Informacién.

+ Metodologia: Information Technology Infrastructure Library [Biblioteca de

infraestructura de la informacion Tecnologica (ITIL)].

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de la
informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado
como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas
del cliente. Es el primer estandar mundial para Gestion de Servicios de Tecnologia de la
Informacion (TI) y es totalmente compatible y soportado por el marco de ITIL. Actualmente se

encuentra en su version 3.

La arquitectura de las practicas de la Gestion de Servicios de ITIL esta basada en el Ciclo de
Vida del Servicio formada por cinco fases; estrategia, disefio, transicion, operacién del servicio y
mejora continua del servicio; consta de dos documentos, Planificacién e Implementacion de la

Gestion del Servicio y Planificacion e Implementacion de servicios nuevos o modificados.

El modelo ITIL v3 parte de los principios de la versiébn 2 y genera una evolucion en el
pensamiento de la industria de TI, que le proporciona un nuevo nivel de madurez en la gestion
de servicios.

Con respecto a los procesos y actividades que conforman el ciclo de vida del servicio, al
analizarlos se concluye que se adecuan a la investigacion los siguientes:

e Transicion del servicio.
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o Planificacion y Soporte de la Transicion.

o Gestion de Cambios.

o Gestion de entregas y despliegues.

o Validacion y Pruebas del Servicio.

o Evaluacion.

o Gestion del Conocimiento.
e Operacién del servicio. Gestion de eventos.

o Gestion de incidentes.

o Gestion de problemas.

o Gestidn de peticiones.

o Procesos.
e Mejora continua.

o El proceso de mejora: describe como se debe medir y reportar.

o Informes del Servicio: reporta los resultados y los desarrollos de los niveles de

servicio.
o Actividades:
o Medicién del Servicio: Determina el valor de los servicios con respecto a los niveles
de servicio acordados.

Esta metodologia posee innumerables aristas favorables, sobre todo la que concierne a la
operacion de servicio que cubre desde la gestion de eventos, incidentes, problemas y
peticiones hasta la gestién de acciones de los usuarios, sin embargo como aspecto negativo se
resalta que para el propésito de investigacion la metodologia es muy extensa y resulta

engorrosa su aplicacion.

+ ISO/IEC 20000.

La necesidad de gestionar de manera especifica los servicios Tl origin6 en los afios ochenta, la
creacion de la denominada Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion,
conocida por su acrénimo en inglés ITIL® (Information Technology Infrastructure Library), que
recogia las mejores practicas destinadas a facilitar la prestacion de servicios en TI. Por otro
lado, la institucion britanica BSI (British Standard Institution) comenzo6 con su propia definicion
de una norma para la gestion de servicios en TI, denominada BS 15000. Posteriormente, se
considero la necesidad de alinear la norma con las publicaciones de ITIL®. Ya en 2005 se elevé
la norma de nacional a internacional, publicAndose lo que hoy se conoce como norma
internacional ISO/IEC 20000-1:2005 e ISO/IEC 20000-2:2005 (AENOR, 2010).

23



CAPITULO |

Es el primer estdndar especifico para la Gestién de Servicios de Tl, y su objetivo es aportar los
requisitos necesarios, dentro del marco de un sistema completo e integrado, que permita que
una organizacion provea servicios Tl gestionados, de calidad y que satisfagan los requisitos de
negocio de sus clientes. La norma proporciona la base para probar que una organizacion de Tl
ha implantado buenas practicas para la gestidon del servicio y que las esta usando de forma
regular y consistente.

La Norma ISO/IEC 20000 esta estructurada en dos documentos (UCI, 2009) :

e [SO/IEC 20000-1. Este documento incluye el conjunto de los “requisitos obligatorios” que
debe cumplir el proveedor de servicios Tl, para realizar una gestion eficaz de los servicios
que responda a las necesidades de las empresas y sus clientes.

e [SO/IEC 20000-2. Esta parte contiene un cédigo de practicas para la gestién de servicios
(“Code of Practice for Service Management”’) que trata cada uno de los elementos
contemplados en la parte 1 analizando y aclarando su contenido. En sintesis este
documento pretende ayudar a las organizaciones a establecer los procesos de forma que
cumplan con los objetivos de la parte 1.

Esta norma consta de varias secciones, al realizar su andlisis se determin6é que las partes

esenciales para esta investigacion son las siguientes:

e El Sistema de Gestién de Servicios Tl (SGSTI). Contempla la politica y las actividades
necesarias para que la organizacion pueda implantar un eficiente sistema de gestion de
servicios, teniendo en cuenta desde la Responsabilidad de la direccion, Requisitos de la
documentacién, Competencia, y Formacion.

e Procesos de Resolucién: Consta de dos procesos; gestion del incidente se encarga de
la recuperacion de los servicios a los usuarios tan pronto como sea posible, y gestion del
problema tiene la misién de identificar y eliminar las causas de los incidentes para que
no vuelvan a producirse.

e Proceso de Control: Compuesto por Proceso de Gestién de Configuracién y Proceso
de Gestion de Cambio. Esta Ultima tiene el objetivo de controlar los cambios en el
servicio solicitados por el cliente.

e Proceso de Entrega: Gestion de la entrega, El objetivo de este proceso es entregar,
distribuir y realizar el seguimiento de uno o0 mas cambios en la entrega en el entorno de
produccion real. Realiza la planificacion y gestion de los recursos que permite distribuir
correctamente un lanzamiento al cliente.

La aplicacion de estas secciones en la presente investigacion permitira una mejora de los

servicios y el rendimiento de los servicios ofrecidos.
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1.10 Herramientas de la calidad que se utilizan en la investigacion.

En la investigacion se utilizan herramientas bésicas de calidad que proporcionan datos que

ayudan a la toma de decisiones tanto en el diagnostico como en la evaluacion del Proceso,

ellas son las siguientes:

Gréfico de Pareto: El analisis de Pareto es una comparacion ordenada de factores
relativos a un problema. Esta comparaciéon ayuda a identificar y enfocar los pocos
factores vitales diferenciandolos de los muchos factores utiles. El 80% de los efectos de
un problema se debe a solamente el 20% de las causas involucradas. Juran (1951),
(Galgano, 1996) (Acevedo & Gomez, 2001)

Diagrama causa - efecto: Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Espinazo de Pescado,
técnica de forma grupal que permite detectar las posibles causas que originan un
problema, ayuda a identificar los factores que pudieran estar influyendo en una
determinada caracteristica de calidad, se analizan todos los factores importantes. (Kaoru
Ishikawa, 1943).

Diagramas de flujo: Es una herramienta utilizada para graficar, analizar y comprender
el proceso a mejorar. Existen varios tipos de diagramas de flujo, entre los que se
encuentran: diagrama de bloque, de flujo funcional o geogréafico (Acevedo & Gomez,
2001; Galgano, 1996).

Tormenta de ideas: La tormenta de ideas es una técnica grupal que permite generar
una gran cantidad de ideas respecto a un tema definido, se usa para identificar posibles
causas y en general cuando se desea tener una gran cantidad de opciones respecto a
un tema determinado Acosta (2006).

Observacion: La observacién es un elemento fundamente en cualquier proceso ya sea
investigativo o0 no que se quiera llevar a cabo. Consiste en observar atentamente un
hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. Es precisamente
en esta técnica que los especialistas se apoyan para obtener el mayor nUmero de datos
(Acevedo & Gomez, 2001).
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1.11 Métricas para evaluar el proceso.

Una métrica es una asignacion de un valor a un atributo (tiempo, complejidad, etc.) de una

entidad software, ya sea un producto (c6digo) o un proceso (pruebas), son un buen medio para

buen medio para entender, monitorizar, controlar, predecir y probar el desarrollo software y los

proyectos de mantenimiento (Dra. Calero Muioz, 2006).

Existen métricas que su medicion aporta datos cuantitativos que permiten tomar decisiones

sobre el comportamiento del proceso y establecer las mejoras, entre los que se encuentra los

métodos siguientes:

+ Método Goal Question Metric: (Objetivo — Pregunta — Métrica). Se basa en la mejora, en
la definicién clara de procesos y productos. Proporciona la estructura para obtener los
objetivos cruciales del proyecto.(DIAC, 2005) (Cue, 2009):

Consta de tres etapas:

¢ Lista de objetivos principales en el desarrollo y mantenimiento del proyecto.

e Para cada objetivo obtener las preguntas que deben contestarse para saber si se estan
cumpliendo los objetivos.

¢ Decidir qué medir para poder contestar las preguntas de forma adecuada.

Las medidas individuales obtenidas se relacionan para poder ser utilizadas en el contexto del

proceso completo

+ Control Estadistico de Procesos.

El control estadistico de procesos es una practica que esta enfocada principalmente al analisis

de la ejecucion de los procesos, utilizando el principio de graficos de control, y sugiere una

estrategia de 6 pasos para ser aplicada en un programa de mediciones (Komi-Sirvi6, 2004):
1. Esclarecer los objetivos del negocio.
2. ldentificar y priorizar los problemas.
3. Seleccionar y definir las mediciones.
4. Coleccionar, verificar y almacenar los datos.
5. Analizar el comportamiento del proceso.

6. Evaluar la ejecucion del proceso.
Para poder usar el andlisis estadistico se requiere de una muestra representativa, por lo que un
conjunto de proyectos similares deberan estar involucrados; a pesar de que esto no siempre es
exitoso. El método brinda una ayuda para el andlisis de las mediciones y sefiala la importancia

de enlazarlas con los objetivos de la organizacion.
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+ Mediciones Practicas de Software (PSM, Practical Software Measurament).
PSM es un método que implementa el proceso de mediciones a partir de la informacion
obtenida de las mediciones de los proyectos, garantizando de esta forma una correcta gestion
de los proyectos de ingenieria de software. Este método puede ser aplicado en areas tales
como: desarrollo y mantenimiento de proyectos de software, proyectos de mejora de proceso,
gestion de riesgos y organizacion de la ejecucion del programa de mediciones en toda la
organizacion.
A pesar de que PSM define un proceso de mediciones que puede soportar diferentes tipos de
proyectos, no es su objetivo definir procedimientos especificos para todas las situaciones. Por el
contrario, este método brinda una guia que le permite a los usuarios configurar el proceso PSM
a sus necesidades especificas de informacion (Official Site of PSM: Practical Software &
Systems Measurement, 2006).
PSM divide el programa de mediciones en 5 fases principales, cada una de las cuales incluyen
un conjunto de sub-actividades. El centro del proceso de medicion radica en las fases:
Configuracién de las mediciones y Aplicacién de las mediciones. En la primera el proyecto
prioriza sus problemas; selecciona y especifica las mediciones, y las integra al ciclo de vida del
proyecto; en la segunda, las medidas son recogidas y almacenadas, brindandose
recomendaciones sobre la base del andlisis realizado a las mismas. Este método enfatiza la
necesidad de que el andlisis sea realizado por personas que estén familiarizados con el
contexto del proyecto. a cabo las actividades de mediciones es implementado en la fase de
implementacion del proceso (Florac, 1997).
Resumiendo, las 5 fases son:

1. Configurar las mediciones.

2. Aplicar mediciones.

3. Evaluar las mediciones.

4. Procesos técnicos y de gestion.

5. Implementar el proceso de medicion.
Se decide aplicar el método GQM, porque facilita medir el proceso por los objetivos de calidad
que se definen en el mismo, proporcionando a la gestion de la mejora una orientacién hacia
aspectos concretos y de mayor interés para la organizacion. Este método posee una guia facil

de entender donde se trazan las pautas para la definicion de los indicadores o métrica a aplicar.
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1.12 Herramientas que se usan en la investigacion.

Rational Clear Quest: Es un paquete perteneciente a la Suite de Rational, es una herramienta
informatica utilizada por la Direccion de Desarrollo para gestionar las solicitudes realizadas por
los Gestores de Producto a dicha direccion (Cue, 2009).

Conclusiones parciales:

1. El estudio bibliografico de todos los conceptos necesarios para el mantenimiento de
software reafirmaron los conocimientos y elementos a tener en cuenta para el desarrollo del
Proceso Gestion de solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informéticas.

2. La investigaciébn se centra especificamente en la gestibn del servicio de postventa o
mantenimiento.

3. El andlisis bibliogréafico demostré que existen normas que explican los procesos y pautas del
mantenimiento de software y otras no explican ni como hacerlo.

4. Se reconoce para la investigacién algunos aspectos de la Metodologia ITIL y la ISO/IEC
20000, independientemente que también fueron tomadas en cuenta otras que no tienen que
ver con la tecnologia de la informacion, de las que se seleccionaron ISO/IEC 12207,
ISO/IEC 14407, 1SO 9001:2008, sugiriéndose tomar en cuenta las mejores practicas de
CMMI de los Servicios.
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CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL. DISENO DEL PROCESO DE
GESTION DE SOLICITUDES DE MANTENIMIENTO DE SERVICIOS.

En este capitulo se exponen los métodos utilizados en la investigacion. Se realiza el diagndstico
del estado actual de la gestion de solicitudes de mantenimiento de Soluciones Informaticas en
la Unidad de Servicios y de todos los items que intervienen en el flujo informativo, exponiéndose
las causas y los efectos que inciden en el éxito del servicio. Se disefié el Proceso Gestidon de
Solicitudes de Mantenimiento de Soluciones Informaticas definiéndose los subprocesos,
procedimientos y registros que lo integran. Se crearon los indicadores de eficacia segun los
objetivos y politica de calidad de la organizacién.

2.1 Caracterizacion de la Unidad de Servicios Informaticos en Softel.

La Empresa Softel, se dedica a la produccion y comercializacion de Soluciones Informaticas
para la Salud, cuya misién esta definida de la siguiente forma:
e Proporcionar Soluciones Informéticas que eleven la eficiencia y eficacia del Sistema de
Salud cubano con personal y tecnhologias de avanzadas.
La Vision de la empresa se concibe de la siguiente manera:
e Somos gestores de tecnologias y conocimientos de una gran comunidad donde los
clientes se sienten parte de ella.
Desde el punto de vista organizacional la Empresa cuenta con 6 direcciones:
1. Direccion General.
Direccion Comercial.
Direccion Desarrollo de Software.

Direccion Servicios Informaticos.

o~ w N

Direccién Capital Humano.
6. Direccion Contable Financiera.

Esta estructura organizativa responde a la vinculacién con la produccién y servicios que se
brinda al cliente; es la Unidad de Servicios Informaticos, la encargada de prestar los servicios
que éste demande, constituyendo el elemento caracteristico dentro de la direccion de servicios,
a esta area y/o departamento se encamina la presente investigacion. La misma esta Integrada
por:

o Jefe de la Unidad de Servicios.

e Gestores de Solucion.

e Gestores de Producto.

e Serviciadores.
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La mision de la Unidad de Servicios es la de gestionar solicitudes de mantenimiento realizadas
por los clientes a partir de la implantacion de Soluciones Informéticas en las diferentes
Unidades de Salud una vez firmado el Contrato de Mantenimiento.

2.2 Diagnostico del Estado actual de la Unidad de Servicio en Softel.

A partir del 2008, la empresa comienza a dar los primeros pasos hacia el Perfeccionamiento
Empresarial, y al enfoque a procesos, realizandose un diagnostico inicial, donde a través de
entrevistas, tormentas de ideas y observaciones se definieron las siguientes lineas de trabajo:
(Softel, 2008)

e Andlisis de los procesos actuales.
e Andlisis y evaluacién de los problemas existentes.
e Andlisis de los Modelos y Normas de Calidad con el objetivo de adecuarlos a las
necesidades y caracteristicas de la empresa.
e Definicion de la estrategia de mejora de procesos.
Para esto se crearon equipos con especialistas de diferentes areas, que poseen conocimientos
y experiencias de trabajo reconocida en gestion de la calidad, entre ellos diplomantes y master

en esta materia.

Se analizaron documentos referentes a los procesos actuales, concluyendo esta etapa con el
Informe final sobre el Diagndstico realizado a los Procesos de la Empresa SOFTEL,
reflejandose los siguientes resultados en la Direccién de Servicios relacionados con la Direccion
de Desarrollo: (Softel, 2008)

+ Aspectos que impactan negativamente en el proceso:

En los resultados del Diagnéstico se tuvo en cuenta la relacion existente entre las Direcciones
Servicio y Desarrollo, ya que las solicitudes que no pueden ser solucionadas en la primera se
gestionan en la segunda, es decir con los propietarios del producto o desarrolladores del
mismo, extendiéndose la dependencia de la solucién a dicha Direccién, aunque la entrada al
proceso se realice por la Unidad de Servicios.

e Gestion de la solicitud en la Direccién de Servicios.

o El cliente no realiza directamente las solicitudes, lo hace mediante el correo, via
telefénica, a través de Serviciadores y de Comercial, corriendo el riesgo de perder
calidad su recepcion.

o Falta de calidad en la informacion plasmada en las solicitudes.

o Demora en la solucién de las solicitudes.

o Diferencia en el establecimiento de las prioridades de las solicitudes que constituyen un
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cambio en el codigo con respecto a las prioridades establecidas en la Direccién de
Desarrollo.
e Gestion de la solicitud en Direccion de Desarrollo

o Falta de calidad en la informacién de las solicitudes.

o Demora en la solucién de las solicitudes.

o No actualizacién de las solicitudes en la herramienta Rational Clear Quest.
Al realizar el andlisis de la gestion de solicitudes de mantenimiento en la Unidad de Servicios, y
tomandose como referencia argumentos dados de la tormenta de ideas realizadas en reuniones
con los Gestores de Producto, Gestores de Solucion y Jefe de Unidad de Servicios se
determinan los siguientes problemas:

o No hay evidencias del control documental de la solucion de las solicitudes de

servicio.

o No esta establecido un estandar de calidad para los servicios informaticos.

o Poco control de las solicitudes pendientes.

o Falta de estrategia en la competencia de los recursos humanos.
Para determinar las causas que originan los problemas descritos, se realiza un diagrama causa-

efecto que se muestra en la Figura 4.
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Figura 4. Diagrama Causa y Efecto (Ishikawa)
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Para analizar en qué orden se deben eliminar las causas, se tomo la frecuencia de aparicion de

éstas en cada uno de los problemas detectados, como se relacionan en la Tabla 6.

Tabla 6. Analisis de frecuencia de los problemas detectados.

Frecuencia
Frecuencia | Relativa

Problemas Simple Acumulada
Afectacion en el tiempo de respuesta 4 19,04
Ausencia de la gestion de mejora 4 38,09
Capacitacion de los Recursos Humanos 4 57,14
No trazabilidad de las solicitudes de Desarrollo

2 66,66
Mala Planificacién del tiempo de servicio 2 76.19
Falta de una herramienta para el seguimiento de los
reportes no conformes 85,71
Poco dominio de los estandares de la calidad para 1
los servicios 90,47
Existen procedimientos no comprometidos con un 1
estandar de calidad 95,232
Falta de estrategia en las prioridades 1 100
Total 21

A partir de estos valores se realizé el Diagrama de Pareto, para identificar las causas

fundamentales que estaban originando el problema, como se observa en la Figura 5.
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Figura 5. Diagrama de Pareto de los problemas fundamentales de la Unidad de Servicio.

Se demostr6 que las causas fundamentales que afectaban el procedimiento de la gestion de las

solicitudes de mantenimiento, eran:

Afectacion en el tiempo de respuesta al cliente.
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e Ausencia de la Gestion de la mejora.

e Capacitacion de los Recursos Humanos.

¢ No trazabilidad de las solicitudes de Desarrollo.

¢ Mala Planificacién del tiempo de servicio.
Aungue no se cumple el Principio Pareto, dado que “el ochenta porciento de los efectos de un
problema se debe solamente al veinte porciento de las causas”, y en este caso el ochenta
porciento de estos efectos se deben al 56% de las causas, la herramienta facilitdé la
identificacion de las principales causas antes mencionadas.
+ Analisis de las causas que afectan la gestion de solicitudes de mantenimiento en la

Unidad de Servicios.

e Breve explicacién del flujo informativo de la gestion de solicitudes de mantenimiento.
La gestion de la solicitud comienza cuando el cliente mediante el correo electrénico, via
telefonica o verbal emite una solicitud de mantenimiento a la Unidad de Servicio.
Esta solicitud es revisada por el Gestor de Solucién que le corresponde, siendo aceptada o
rechazada segun criterio del mismo. Si la solicitud es rechazada se le comunica al cliente por
las mismas vias que la solicit6. Si la solicitud es aceptada, se registra, el Gestor de Solucion
analiza si dicha solicitud puede ser resuelta por el Serviciador, emitiéndole la Orden de Servicio
con las instrucciones pertinentes, plasmando la fecha propuesta de realizacién del servicio y el
tiempo estimado que debe cumplir en la ejecucion del mismo. El Serviciador a partir de la Orden
y las instrucciones dadas, ejecuta el servicio en los locales del cliente, siempre y cuando el
mantenimiento no sea remoto, llevando consigo el Reporte de Servicio con el objetivo de
plasmar las acciones realizadas, el tiempo invertido en el servicio y la firma del cliente.
Este Reporte es guardado conjuntamente con la solicitud y la Orden de Servicio en el
Expediente del cliente por el Gestor de Solucion.
En el caso de que el Gestor de Solucién determine que el serviciador no la puede resolver por
ser de mayor envergadura la problematica, emite una Orden de Servicio al Gestor de Producto
con algunas recomendaciones e indicaciones al respecto. El Gestor de Solucién valora si la
puede resolver siempre y cuando no se trate de modificar el cédigo de la version. En este caso
el Gestor de Producto puede asumir la solucién de la solicitud, emitiendo las indicaciones
pertinentes en la Orden de Servicio, realizando el servicio como lo hiciera el serviciador,
transitando por los mismos pasos, es decir confeccion del Reporte de Servicio, ejecucion del
servicio y firma del mismo por el cliente.
Si el Gestor de Producto no puede asumir la solucion porque se trate de modificaciones en el

cédigo fuente, el Gestor de Producto emite una Orden de Servicio a la Direccion de Desarrollo
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especificamente al Jefe de Proyecto que atiende el producto, detallando la solicitud realizada
por el cliente, adicionando recomendaciones, indicaciones u observaciones necesarias para
gue se gestione dicha solicitud.
La solicitud queda pendiente de solucion hasta que el Jefe de Proyecto no entregue al Gestor
de Producto la versién actualizada con las solicitudes resueltas, pasando a un proceso de
liberacion del producto, donde se realizan las pruebas funcionales pertinentes y se detectan las
no conformidades de la version. Mientras que existan no conformidades el producto regresa a la
Direccion de Desarrollo para que sean solucionadas, y Unicamente se declara liberado el
producto, una vez que éste haya pasado por todas las pruebas funcionales, no tenga errores o
no conformidades, y se compruebe por el Gestor de Producto que la version cumple con los
requisitos del cliente, firmandose el Acta de Aceptacion por el propio Gestor.
Satisfactorio el proceso de liberacion del producto, se emite la Orden de Servicio que
corresponde a dicha solicitud, con las instrucciones pertinentes, cuya orden a decision del
Gestor de Solucién la puede realizar el Gestor de Producto o el Serviciador, continuando el
proceso con la ejecucién del servicio como se detallé anteriormente.
Las solicitudes se declaran pendientes hasta que no se tenga firmado el Reporte de Servicio
por el cliente.
e Andlisis de las causas que provocaban las principales deficiencias encontradas
mediante el diagrama Pareto.

Para el analisis de las causas que provocaban las principales deficiencias encontradas
mediante el diagrama Pareto se comenzo el estudio del flujo de informacion, toméndose de
muestra los datos siguientes.

o Periodo que se analiza: 3 meses de trabajo (Enero —Marzo del 2008).

o Muestra con respecto a las solicitudes: 100% de las solicitudes en el trimestre.

e Aspectos atener en cuenta en larevision:

Para facilitar la revision documental del flujo informativo de la gestion de solicitudes de
mantenimiento se tom6 como base, los datos que se encuentran en el fichero Control de
Solicitudes en formato. xIs donde se controlaba por cada Gestor de Solucién todas las
solicitudes realizadas mensualmente y su seguimiento, como se muestra en la Tabla 1 en el
Anexo 1.

Se revisaron los Expedientes de los clientes, donde estan almacenados los registros que
intervienen en el flujo informativo, Registro Solicitud de Servicio, Registro Orden de Servicio y
Registro Reporte de Servicio, siguiendo la trazabilidad de la informacién contenida en el fichero

Control de las solicitudes.
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Se analizo el flujo de todas las solicitudes realizadas en el trimestre, detectdndose que la
mayoria corresponden a las Soluciones Informéticas Galen Banco de Sangre, Galen Hospital y
Galen Medios Diagnosticos, por ser éstas la de mayor despliegue en todo el pais.

Se contabilizaron las solicitudes solucionadas parcialmente, las pendientes de solucién en un
rango de 3 a 5 dias, de 11 a 30 dias, y de mas 30 dias, incluyéndose las pendientes de
solucionar por la Direccion de Desarrollo como se muestra en la tabla y figura 1 del Anexo 1.

4+ Afectacion en el tiempo de respuesta al cliente.

De los resultados estadisticos y su influencia con respecto al total de solicitudes solucionadas
se demuestra en el gréfico de la Figura 6, y en la Tabla 2 del Anexo 1 que dadas el total de
solicitudes pendientes de solucion se afecta el ajuste al tiempo de respuesta al cliente en un 45

% de las solicitudes aceptadas para ser gestionadas en la Unidad de Servicios.

B Solicitudes realizadas

B Solicitudes aceptadas

Solucionadas total

B Pendientes de solucionar

B Pendientes por
Desarrollo

Enero Febrero Marzo

Figura 6. Consolidado de solicitudes pendientes en un trimestre.

En la Figura 6 se visualiza las solicitudes pendientes de solucidén por la Direccion de Desarrollo,
teniendo un 23% de afectacién con respecto al total de solicitudes aceptadas lo que implica que
éste sea un elemento mas que incide en el ajuste al tiempo de respuesta al cliente.

+ No trazabilidad de las solicitudes de Desarrollo.

En la revision documental se observd, segln se muestra en Tabla 3 del Anexo 1, que de 50
solicitudes pendientes en el Trimestre, el 23 % de las mismas esperaban por ser solucionadas
en la Direccién de Desarrollo.

Se evidencié que no habia un seguimiento organizado de la trazabilidad de las solicitudes que
requerian ser gestionadas por el Gestor de Producto en la Direccion de Desarrollo.

En el fichero Control de Solicitudes, el Gestor de Solucion reflejaba en el campo Observaciones

gue la solicitud paso a Desarrollo.
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Una vez realizado el diagnéstico se decidio que los Gestores de Producto usaran la herramienta
Clear Quest de la suite de Rational para introducir las solicitudes; que posteriormente se
analizarian y gestionarian por el Jefe del Proyecto de la Direccion de Desarrollo. El Gestor de
Producto, puede revisar periédicamente el estado de las mismas, pero no tiene acceso a
actualizar el fichero Control de Solicitudes para dejar plasmada el nimero de la solicitud del
cliente que ahora tiene en dicha herramienta y su estado. El control de esta solicitud queda en
manos del Gestor de Producto, el cudl informa al Gestor de Solucion las indicaciones a seguir
para realizar el servicio que corresponda una vez que dicha solicitud se cierre por el Jefe de
Proyecto.

En el fichero, se comprobd que de 26 solicitudes pendientes, tenian plasmadas en el campo
Observaciones, pendientes por Desarrollo, solo 8 solicitudes, en el Expediente del cliente en el
Registro Orden de Servicio, como nota aclaratoria en 10 solicitudes y el resto no tenia
constancia de trazabilidad en ningun otro documento que no fuera haciendo la blsqueda en la
herramienta.

Esto corrobora que no existia una Unica forma de seguimiento o trazabilidad de las solicitudes
pendientes de solucionar por Desarrollo, y en otros casos no existi6 esa trazabilidad. La
organizacion del control de estas solicitudes dependia de la disciplina del Gestor de Producto,
fuera del alcance completamente de los controles y trazabilidad del Gestor de Solucion.

+ Mala Planificacion del tiempo de servicio.

Se revisaron 111 Ordenes de servicio, de las cuéles 35 de ellas incurren en la variedad del
tiempo de planificacion de un mismo servicio como se muestra en la Tabla 7.

. Tabla 7. Servicios que reportan variedad en el tiempo de planificacion.

Febrero Marzo
Tipo de Servicio | Enero 2008. 2008. 2008. Total
Mantenimiento
de bases de
datos 4 3 5 12
Adiestramiento 5 5 5 15
Configuracion de
la aplicacién. 4 2 2 27
Total 13 10 12 35

Como se observa los tipos de servicios que inciden en los diferentes tiempos de servicio
planificado son; Mantenimiento de bases de datos, adiestramiento y configuracién de la
aplicacion.

Las causas de estas diferencias se deben a que:
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o Se estimacion del tiempo de planificacion del servicio por el Gestor de Solucion segun
su experiencia y las habilidades del serviciador.

o Se estima el tiempo de planificacion segun las caracteristicas de los usuarios que
solicitan el servicio, como es el caso del Adiestramiento al personal de salud y la
configuracion de la aplicacion.

o No existe un procedimiento donde se plasme el tiempo planificado por servicio.

Estos elementos evidenciaron la mala y desigual planificacién del tiempo de ejecucion del
servicio.

+ Revision de los registros que intervienen en flujo de informacién.

Una vez ubicados en la situacion inicial de la Unidad de Servicios se realiza el estudio de los
Registros que intervienen en el flujo de la gestién de las solicitudes.
e Registro Orden de Servicio.
En este caso se analiza el flujo de la Orden hacia el Serviciador y hacia el Gestor de
Producto, comprobandose lo siguiente:

o Utilizacién por parte del Serviciador y del Gestor de Producto del mismo registro para
emitir la Orden de Servicio, implicando la no diferenciacion entre las solicitudes
gestionadas en la Unidad de Servicios y las solucionadas en la Direccién de
Desarrollo, obteniéndose datos estadisticos excedidos con respecto al limite de
solucion de las solicitudes establecidas en base a las 72 horas, indicador manejado
generalmente en todas las empresas que brindan servicios.

o En el registro Orden de Servicio, no existia ningin campo donde se reconociera el
namero de la solicitud en la herramienta Rational Clear Quest, que permitiera tener
el control de las solicitudes y darle un correcto seguimiento.

e Registro Reporte de Servicio.
Este reporte viaja hacia el cliente para ser firmado con los datos de las acciones
realizadas, el tiempo invertido en la misma, y la firma no sdlo del cliente sino también la
del Serviciador que ejecuto el servicio, observandose que:

o Con los datos que se plasmaban en el registro no se podia realizar una evaluacion
del servicio, se tomaba en cuenta sélo la firma del cliente como la aceptacion del
servicio realizado y su satisfaccion ya sea por via telefénica, correo, o una vez que
éste firmaba la factura.

o Tampoco existia un control del tiempo planificado sobre el real para medir los
servicios y lograr una estandarizacién o normalizacién de los tiempos segun el tipo

de servicio.
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Los resultados del diagndstico y la revision documental demostraron la ausencia de la gestion
de la mejora en la solucion de las solicitudes.

2.3 Diagndstico sobre la Capacitacion del Personal.

La capacitacion del personal influye en la gestion de las solicitudes, por ser un factor decisivo
en el tiempo de respuesta al cliente y en la realizacion del servicio como tal, cuestion ésta que
es referida en todas las normas de calidad, por lo que en virtud de las exigencias actuales con
respecto al conocimiento, la superacién técnica y preparacion de los especialistas se asume

este tema como un aspecto a tener en cuenta en el proceso.

Para llevar a vias de hecho el diagnostico sobre la capacitacion del personal se efectuaron las

actividades que a continuacién se relacionan:

o Se decidi6 por la Direccion de la Unidad de Servicios que fuesen los Gestores de Producto y
de Solucién los que participaran en el Diagndéstico sobre la capacitacion del personal, segln

caracteristicas expuestas en el Anexo 2.

o Se tomoé para el Diagnostico una muestra de 13 serviciadores que representan el 100% del
total, de ellos el 90% graduado de técnicos en Informatica, y dos graduados en carreras de
Educacién Superior, todos vinculados desde el inicio de su actividad laboral a la rama de la
Informéatica. Se evallan a los serviciadores por ser los especialistas que estan directamente
relacionados con el cliente ejecutando el servicio segun indicaciones del Gestor de Solucién
y el Gestor de Producto.

o Se prepararon y aplicaron pruebas exploratorias a los serviciadores por los Gestores de
Producto, teniendo en cuenta particularmente los modulos que conforman el producto, asi
como una valoracion del dominio del producto en general, cuyos resultados se exponen en
el Anexo 2, Tabla 3.

o Se acord6 por la Direccion de la Unidad de Servicios Informaticos aplicar las pruebas a los
productos que integran las Soluciones Informaticas de mayor despliegue.

o Se elaboraron tablas del resumen evaluativo que permitieron medir el estado de
conocimiento de los serviciadores por calificaciones segun se muestra en la Tabla 4 del
Anexo 2.

o Se realizé una reunidn con los Gestores de Solucion y Producto donde se analizaron los
resultados de las pruebas exploratorias realizadas, los tipos de servicio en lo que mas
tienen destreza los serviciadores y los de mayor dificultad.

Se obtuvo un consolidado de la evaluacion de los Serviciadores por Producto y por calificacion

reflejado en la Figura 7 que a continuacion se expone.
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Figura 7. Consolidado de la evaluaciéon de los Serviciadores por Producto.

Como se observa en la Figura 7 no existe una estabilidad en el dominio de los productos que
integran las soluciones, siendo Galen Banco de Sangre la de mejores resultados, por los afios
de implantada y las experiencias obtenidas del servicio generalizadas a todo el equipo de

trabajo.

Sin embargo la Solucion Galen Hospital no goza de igual comportamiento, pues es una
Solucién compuesta por productos complejos y notablemente variados por su alcance, por lo

que se denota menos experiencia y dominio de la misma.

En el caso de Galen Medios Diagnéstico, se exige mas especializacion en la configuracion de

la Solucién por su vinculacidn con equipos que intervienen en el diagnéstico.

Por altimo el registro Informatizado de Salud, independientemente de ser una aplicacién de la
Red Nacional de Salud, facil de asimilar, con cursos impartidos por los especialistas
funcionales, las solicitudes que se aceptan son gestionadas y solucionadas en un buen

porciento por el Gestor de Producto y no por los Serviciadores.
Por tanto, de todas las acciones realizadas y tablas obtenidas se concluye lo siguiente:

o Poca experiencia en las nuevas tecnologias que soportan las Soluciones Informaticas.

o No integralidad en el dominio de los productos.

o Empatia con una determinada solucion con respecto a otras.

o Productos mas faciles de gestionar y asimilar que otras.

o Mayor numero de solicitudes en unas Soluciones mas que en otras, implica que tengan
un conocimiento diferenciado en unos productos con respecto a otros, segun las

buenas préacticas logradas.
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Todos estos elementos evidenciaron que no habia una estrategia en la capacitacion de los
recursos humanos y que estos resultados influyen en el tiempo de respuesta al cliente y en la
calidad del servicio.

2.4 Disefio del Proceso Gestion de Solicitudes de Mantenimiento de Soluciones
Informaticas.

+ Introduccion.

Para el disefio del proceso se tomé en cuenta los procesos seleccionados de la Metodologia
ITIL, las Normas ISO/IEC 20000, Norma ISO/IEE 12207, la ISO/IEE 14764 y la Norma ISO/IEE
9001:2008.

El proceso es documentado mediante explicacién textual y grafica siguiendo las normas

establecidas en la empresa Softel con respecto al disefio de procesos y procedimientos.

Esta estructurado por un conjunto de subprocesos; Analisis de la Solicitud, Implantacién de una
nueva Solucién, Gestién del Tipo de Mantenimiento, Pruebas de Aceptacion del Producto,
Realizar Servicio, Evaluacién del Servicio, Actualizacién del Expediente Cliente.

+ Ubicacion del Proceso Gestién de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones

Informaticas.

Dada las exigencias actuales de las nuevas tecnologias y la transicion de la empresa a la
gestion por procesos con vistas a implantar el sistema de gestién de la calidad que garantice
mejores resultados en el desarrollo y mantenimiento de Soluciones Informaticas, orientadas a la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, se identificaron los procesos claves,
estratégicos y de soporte, que se muestran en el Mapa de procesos de la empresa,

representados en la Figura 8.
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Figura 8. Mapa de Procesos

El Proceso Servicio de Mantenimiento perteneciente a la Unidad de Servicios esta compuesto
por otros subprocesos como Gestidbn de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informéticas, Categorizacion de Serviciadores, Evaluacion de la satisfaccion del cliente,
Gestion de Distribucién de Combustible, Gestion de Compra de Materiales y Gestion Logistica.
El proceso que nos ocupa en este caso es el Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento
de Soluciones Informéticas.

+ Desarrollo del Proceso.

En el desarrollo del proceso se defini6 como punto de partida y base de la definicion de
objetivos e indicadores, la Politica de calidad de la Empresa y de la Direccion de Servicios
Informaticos:

e Politica de calidad de la Organizacion.

Se define como Politica de calidad de la Empresa Softel la siguiente:
o Brindar Soluciones Informaticas que garanticen la calidad de los servicios y la
comercializacién de los productos a un costo minimo de produccion aplicando las
mejores practicas y el cumplimiento de los planes derivados de las mejoras

continuas de los procesos.
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Como Politica de calidad de la Direccién de Servicios Informaticos, desde el punto de vista de
los objetivos estratégicos trazados y como una especificidad de la Politica definida en la
empresa se determind la siguiente:
o Implementar un esquema de excelencia que garantice la calidad de los servicios
aplicando las buenas préacticas y la mejora continua del proceso.
e Ficha del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informaticas.

La ficha utilizada es la descrita en la Plantilla de Proceso aprobada en Softel.

Proceso: Gestion de Solicitudes de Mantenimiento de Soluciones Informaticas.

Objetivos definidos para un periodo de 1 afio:

1. Lograr dar respuesta a cada solicitud en un maximo de 72 horas.

2. Lograr que el tiempo real de ejecucion de cada uno de los servicios realizados coincida con el
tiempo estimado en un porciento mayor al 85%.

3. Lograr que la ejecucién del servicio sea evaluada de buena de 95% a un 100% en los reportes
realizados.

Propdsito del proceso:

1. Permitir gestionar las solicitudes de mantenimiento de los clientes ajustadas al tiempo de
respuesta.

2. Lograr un mejor control del tiempo de ejecucién del servicio y de la evaluacion de la ejecucion
los servicios realizados teniendo en cuenta el analisis de los problemas mas comunes que se
evidencian.

Responsable: Gestor de Solucion.

Ejecutor (es): Gestores de Solucion, Gestores de Producto, Serviciadores.

Entrada al proceso: Producto liberado por Desarrollo, Acta de Liberacion, Solicitud de Servicio,
Notificaciébn de Comercial, Reporte de Servicio evaluado por el cliente.

Actividades:

Andlisis de la solicitud.

Implantacion de la Nueva Solucién Informética
Gestion del Tipo de Mantenimiento

Pruebas de Aceptacion del Producto

Realizar Servicio

Evaluacion del Servicio

Actualizacion del Expediente del Cliente

NogosrwdhE

Salidas: Reporte de Servicio, Acta de Liberacion del producto hacia el Cliente, Acta de Aceptacion
del Producto liberado, Solicitud de Control de Cambio.
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Flujograma del Proceso Gestion de Solicitudes de Mantenimiento de Soluciones

Informéticas:

En el Flujograma que se visualiza en la figura 8, se muestran las actividades del proceso, asi

como los documentos de entrada y salida del mismo.

Diagrama de Flujo del Proceso Gestion de Solicitudes de Soluciones Informaticas.

Cliente Proceso Gestion de Solicitudes de Soluciones Informaticas Direccion de Desarrollo Comercial
O Notificacién de
- Implantacién
Solicitud < en el periodo.
A A 4
Implantacion de una Gesﬂo:ea rTipo
Nueva solucién Mantenimiento Solicitud de
gestion de
cambio
A 4 Producto
. liberado
Pruebas de aceptacién del|
producto D
Acta de liberacion del
\ 4 producto
P| Realizar el servicio {4-Sl
Reporte de Acta del producto
Senvicio |« rechazado
" 4 ~
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Reporte de N Reporte | deno
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Figura 8. Flujograma del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informéticas
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+ Actividades o Subprocesos.

El Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informéaticas esta formado

por los siguientes subprocesos:

Andlisis de la Solicitud:

Objetivo: Analizar la solicitud, registrarla e identificar el tipo de servicio, ademéas de
establecer la prioridad correspondiente de acuerdo a la problematica planteada por el
cliente.

Descripcién: Comienza en la solicitud del cliente, la cuél se analiza por el Gestor de
Solucién, se verifica su autenticidad y se estudia la problematica planteada segun tipo de
mantenimiento y servicio, dandole la prioridad correspondiente a la solicitud. Dado el caso
qgue el cliente no cumpla con los requisitos de la solicitud, la misma es denegada por el
Gestor de Solucién, como se muestra en el Anexo 5.

Implantacion de una nueva Solucién Informatica:

Objetivo: Cumplimentar con las implantaciones de las Soluciones Informaticas acordadas
por contrato con los clientes, donde la Direccién Comercial notifica las implantaciones
acometer en el periodo y el tiempo a realizarse en las Unidades de Salud.

Descripcidn: Aceptada la solicitud del cliente, y verificada la planificacion de implantacién
en la notificacion dada por la Direccion Comercial, se realiza un levantamiento y diagnéstico
de las caracteristicas de los clientes para elaborar el Plan de implantacién y el Diagnéstico
que permite preparar las condiciones para la instalacion de las productos que integran la
Solucién, realizandose la implantacion, adiestramiento y puesta en marcha, actividades que
son avalados por el Acta de Aceptacion o rechazadas por algin problema, donde se emite
una solicitud de servicio, como se muestra en el Anexo 6.

Las pautas a seguir en este proceso se encuentran descritas en el documento DS-04.00
Procedimiento para la Implantacion de una Solucién Informéatica.(Curbelo Garcia, 2009b)
Gestionar Tipo de Mantenimiento:

Objetivo: Determinar las acciones a realizar en cada caso teniendo en cuenta la
identificacion del tipo de mantenimiento a efectuar a los productos que integran las
Soluciones Informaticas.

Descripcién: Si el mantenimiento es correctivo o adaptativo, existe la posibilidad de ser
resuelto por el Gestor de Solucion o por el Gestor de Producto en dependencia de la
envergadura de la problemética. Si se observa en detalle el flujo del proceso mostrado en el
Anexo 7, tanto el mantenimiento perfectivo como evolutivo son gestionados por el Gestor de

Producto una vez el Gestor de Solucién, le emite la orden de trabajo, en casos tales como
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levantamiento de requisitos, modificaciones de botones y carteles en pantallas para dar
claridad al usuario, actualizacion del cédigo que puede llevar a corregir errores, a usar
mejores técnicas de optimizacion o a nuevas funcionalidades que generan nuevas versiones
de los productos. El tratamiento al mantenimiento correctivo solucionados por ambas
gestores que no constituyen modificaciones en los modulos tienden a solucionarse con
mayor rapidez que los demas casos que dependen del proceso Gestion de Solicitudes de
Cambio, donde media todo un cronograma de trabajo y la herramienta Rational Clear Quest.
La version liberada del producto, salida de dicho proceso es analizada y probada por los
Gestores del Producto y en dependencia de los resultados es aceptada para realizarse el
servicio solicitado. Los pasos a seguir en este proceso se describen en el documento DS-
18.00 Gestion Tipo de Mantenimiento(Silva Calderén, 2009e).

Pruebas de Aceptacion del Producto:

Objetivo: Validacion de la version de los productos liberados en el Proceso Gestion de
Solicitudes de Cambio.

Descripcién: Se validan las funcionalidades o cambios solicitados por el cliente, no
conformidades y errores supuestamente resueltas por el proveedor del producto, a partir de
la simulacion del ambiente del cliente, realizandose pruebas que corroboran tal validez.
Permite tener una version liberada del producto confiable que integra la Solucién Informatica
lista para el Piloto o Despliegue, concluyendo el proceso con el Acta de liberaciéon del
producto al cliente, como se detalla en el Anexo 8. Este proceso se documenta en el
documento DS-05.00 Procedimiento para el proceso de Pruebas de Aceptacion.(Silva
Calderon, 2009a)

Realizar Servicio:

Objetivo: Dar seguimiento al servicio realizado por el Serviciador hasta lograr la evaluacion
por el cliente.

Descripcién: El proceso da seguimiento a los pasos del Serviciador una vez recibida la
Orden de Servicio emitida por el Gestor de Solucién, el cuél analiza la orden, la ejecuta y
llena el Reporte de Servicio con las actividades realizadas, especificando el tiempo real de
ejecucion en cada uno de ellas. Este reporte es evaluado por el cliente quién demuestra la
satisfaccion del servicio realizado a través del campo solucién y conformidad, reflejando su
criterio y firma del reporte, En el Anexo 9 se visualiza las actividades correspondientes a
dicho proceso descritas en el documento DS-06.00 Procedimiento Realizar Servicio(Silva
Calderén, 2009b).
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Evaluar Servicio:

Objetivo: Evaluar el servicio realizado por el especialista una vez que el Reporte de
Servicio fue firmado por el cliente, y resolver cualquier problemética en el caso de que la
Solucién a la problemética no sea Total o el cliente esté conforme con el servicio.
Descripcidn: Se hace una revision del documento por parte del Gestor de Solucion para
analizar los datos conclusivos dados por el cliente teniendo en cuenta el nivel de solucién de
la solicitud y la conformidad o visto bueno del servicio. Si alguno de estos elementos no
cumple con los requisitos o presenta algun problema, se analiza con el Serviciador
tomandose decisiones, las cuales en su mayoria derivan una orden de servicio, de no existir
problemas se evalla el reporte y se cierra la solicitud. Estas actividades se describen en el
Anexo 10 y en el Procedimiento DS 07.00 Evaluar Servicio(Silva Calderén, 2009c).
Actualizaciéon del Expediente Cliente:

Objetivo: Conformar el Expediente del Cliente con los registros que evidencian el Proceso,
ademas de facilitar los datos necesarios para la facturacion del servicio mediante el
Reportes estadisticos.

Descripcién: Dado los requisitos planteados en el Procedimiento DS-08.00 Expediente
Cliente con respecto a la documentacion, los Gestores de Solucion organizan los registros
con su respectivo consecutivo desde la Solicitud del cliente, Orden de Trabajo, Orden de
Servicio hasta el Reporte de Servicio firmado por el cliente y el serviciador con el visto
bueno del Gestor de Solucién al evaluar el servicio realizado.(Silva Calderén, 2009d). Ver
Anexo 11.

+ Clientes del proceso.

Los clientes se dividen en dos:

Clientes internos: Grupo Integracion: Representante de los terceros que usan los
productos de Softel.

Clientes externos: Representantes de las Unidades de Salud y responsables de emitir las
solicitudes sobre las problematicas que ocurran en las Soluciones Informaticas implantadas
en dicha Unidad.

Flujo de informacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéticas:

Al grupo de trabajo de la Direccion de Servicios entra la siguiente informacion:

Del cliente:
o Solicitud de Servicio.

o Reporte de Servicio.
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De Comercial
o Notificacion de implantaciones en un periodo

Del Departamento de Desarrollo:

o Producto liberado.
o Acta de Liberacion del producto.

En el grupo de trabajo de la Unidad de Servicios se genera la siguiente informacion:

o Orden de Trabajo.
o Orden de Servicio.
o Reporte de Servicio.

Hacia el Departamento de Desarrollo:

o Solicitud de Cambio a través de la herramienta Rational Clear Quest.
o Acta de aceptacion del producto liberado.
o Acta del producto no liberado.

Hacia Comercial

o Reporte para facturacion del servicio.

Hacia el Cliente:

o Reporte de Servicio para evaluar conformidad.
o Acta de Liberacion del producto, que contiene version, no conformidades y

funcionalidades resueltas, asi como toda la documentacién del producto entregable.

+ Relacion de los documentos del proceso:

En la tabla 8 se relacionan una serie de documentos que forman parte de la documentacion del

proceso.
Tabla 8. Relacion de documentos del proceso
Cédigo Titulo Tipo Responsable de
actualizacion

DS-02.02 Solicitud de Servicio Documento plantilla | Gestor de Solucién
DS-02.03 Orden de Trabajo Documento plantilla | Gestor de Solucién
DS-02.04 Orden de Servicio Documento plantilla | Gestor de Solucién
DS-02.05 Reporte de Servicio Documento plantilla | Serviciador
DS-02.06 Tipos de Servicio Documento Jefe de Unidad de Servicios
DS-09.01 Cédigo de Etica de los | Documento Jefe de la Unidad de

Serviciadores Servicios
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En la tabla 8 se relacionan los documentos del proceso formado por plantillas, registros o

procedimientos, dando una vision de la organizacion de la informacion.

+ Indicadores de eficacia

Los indicadores de eficacia se definieron utilizando la guia para aplicar el Método Goal Question

Metric (GQM), explicada en el Anexo 3.

La novedad de los indicadores internamente definidos en la organizacién radica en su relacion

con los objetivos del proceso y la politica de calidad de la organizaciébn como se muestra en la

Tabla 9. Ver Anexo 4.

Tabla 9. Objetivos e Indicadores.

Objetivos

Indicadores

Lograr dar respuesta a cada solicitud en un
méaximo de 72 horas.

ATR: Ajuste al Tiempo de respuesta de las
solicitudes de mantenimiento

Lograr que el tiempo real de ejecucion de

CES: Control de ejecucion del servicio

cada uno de los servicios, coincida con el
tiempo planificado en porciento mayor al 85%.

Lograr que la ejecucién del servicio sea
evaluada de buena de 95% a un 100% en los
reportes realizados.

ES: Evaluacién de la ejecucién del servicio

El indicador ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de mantenimiento (Forradellas,
Pantaleo, & Rogers) se mide teniendo en cuenta aquellas solicitudes pendientes de solucion en
un término mayor a las 72 horas, indicador que toda organizacion debe trabajar en funcion de
disminuirlo al maximo ya que esto influye en la atencién al cliente, en la operatividad en la
gestion de la solicitud, experiencias y competencias en general de todo el personal relacionado
con el proceso.
El indicador control de la ejecucién del servicio (CES) es importante, dado que su definicion se
relaciona con el cumplimiento de las normas establecidas por la entidad para cada tipo de
servicio con respecto al tiempo planificado y las acciones a realizar en cada uno de ellos.
El indicador evaluacion de la ejecucion del servicio (ES) permite valorar el servicio realizado
teniendo en cuenta la opiniébn del cliente con respecto a la solucion de la problematica
planteada y su conformidad llevando implicito en este criterio la dedicacion, la atencién recibida
y la confiabilidad en el servicio realizado.
A partir de estos tres indicadores se formula la métrica que evalla el proceso, la cual se
muestra en la Tabla 10, expresandose que si uno de los atributos que la componen no cumple
con los rangos establecidos el proceso no es eficaz por lo que la organizacién aun no garantiza
el éxito del servicio al cliente.
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Tablal0. Métrica del Proceso Gestion de solicitudes de mantenimiento de servicios

informaticos

Indicadores que conforman la métrica | ATR: Ajuste al tiempo de respuesta
CES: Control de la ejecucién del servicio
ES: Evaluacion de la ejecucion del
servicio

Métrica de evaluacion General del | Nombre del indicador: EVAP
Proceso Gestion de solicitudes de | Descripcion:: Evaluacion general del
mantenimiento. Proceso

Condicion EVAP = (TR & CES & ES)

SiEVAP =1 Proceso eficaz
Valores posibles Si EVAP =0 Proceso no eficaz

Se tomd como acuerdo por la Direccion de Servicios Informaticos realizar la evaluacion del
proceso mediante los indicadores de eficacia trimestralmente, analizando los resultados
negativos y su impacto, aplicando posteriormente la mejora continua descrita en el documento
DS 12.01 Procedimiento para la Mejora de Procesos(Martinez Caballero, 2009).

+ Procesos del sistema con los que se relaciona:

Los procesos que se relacionan con el de Gestion de Solicitudes del Mantenimiento estan

representados en la Figura 9.
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Figura 9 Procesos con los que se relaciona el Proceso Gestion de solicitudes del

Mantenimiento de Soluciones Informaéticas.

A continuacion se realiza una breve explicacion de los procesos del sistema y su influencia con

el proceso disefiado.

Proceso de Categorizacion: Permite evaluar las competencias técnicas de los
Serviciadores de la Direccion de Servicios Informaticos, identificando sus competencias
entre las categorias clasificadas para este fin, estimulando de esta forma la superacion
profesional, un mejor desempefio en las actividades y mayor heterogeneidad en el
momento de asignar un servicio.

Proceso Evaluacion de la satisfaccion del cliente: Determina el nivel de satisfaccion
de los clientes, con ayuda de encuestas que se encuentran preparadas para aplicarlas
con una periodicidad de 6 meses.

Proceso de Gestion logistica: Garantiza toda la parte logistica de apoyo a la
realizacién del servicio, desde la atencién a las solicitudes de transporte, preparacion y
organizacion de los medios de transporte hasta la distribucion de lo Serviciadores por las

diferentes Unidades de Salud.

Proceso Gestién de Solicitudes de Cambio: Proceso estratégico perteneciente a la
Direccion de Desarrollo, procesa las solicitudes de cambio emitidas por el Gestor de

Producto al Jefe de los desarrolladores o propietarios del producto, gestionando las que
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conlleven a cambios en el codigo fuente de la aplicacién, solucionandose desde
correcciones, no conformidades, hasta levantamientos de requisitos que conduzcan a
mejoras o perfecciones finalizando con la creacion de nuevas versiones. El producto
resultante es liberado al Gestor de Producto de la Unidad de Servicios para ser sometido
a un periodo de pruebas, y de su aceptacion se procedera a ejecutar el servicio
correspondiente a la solicitud planteada por el cliente. Si el producto es rechazado se
emite un acta de no conformidades y se introducen las solicitudes por el Gestor de
Producto utilizando la herramienta Clear Quest del Rational. El seguimiento de la gestion
de estas solicitudes se realizan a través de las reuniones de Control de Cambio,
analizandose los cronogramas establecidos y los compromisos de entrega del producto

liberado.

Conclusiones parciales:

1.

Los datos estadisticos resultantes de la revisibn documental evidencian las causas
fundamentales que afectan la gestion de las solicitudes de servicios informaticos.

Las pruebas exploratorias realizadas a los serviciadores, el andlisis de los resultados de
sus servicios, el criterio evaluativo de Gestores de Producto y de Solucion demostraron
gue no hay una estrategia de capacitacion de los recursos humanos capaz de estabilizar
el nivel de conocimiento acorde a las exigencias del servicio.

Se demuestra la necesidad de disefiar el Proceso Gestion de solicitudes de
mantenimiento de Soluciones Informéaticos.

Se definen el conjunto de actividades que conforman el Proceso Gestion de solicitudes
de mantenimiento de Soluciones Informaticas asi como los subprocesos, procedimientos
y registros que lo integran.

Se establecen indicadores de eficacia con respecto al tiempo de respuesta, control de la
ejecucion del servicio y evaluacidon del servicio que permiten evaluar el proceso y

establecer la mejora continua.

51



CAPITULO I

CAPITULO 1lI. Implantacion del Proceso Gestién de solicitudes de mantenimiento de
Servicios Informéticos.

En este capitulo se describe la organizacion e implantacién del Proceso Gestidén de Solicitudes
del Mantenimiento de Soluciones Informaticas. Se utiliza la herramienta Web Portal de
Servicios en la implementacién la cuél responde al flujo informativo de la gestidon de solicitudes
de mantenimiento. Se realiza la evaluacion del proceso mediante los indicadores definidos,
demostrandose la eficacia del mismo. Se establecen las estrategias de mejora, segun los
resultados de la medicion y evaluacion de los indicadores de eficacia.

3.1 Implantacién del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones

Informaticas
+ Preparacion paralaimplantacion del Proceso.

Para la implantacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informéticas se llevd a cabo un periodo de organizacion, garantizando una serie de
condiciones que se fueron estableciendo al concluir el Diagndstico en el 2008 y parte del afio
2009:

e Se cref la plantilla del Registro Orden de Trabajo documentado en el Anexo 12, con el
objetivo de distinguir las solicitudes solucionadas por el Gestor de Producto, plasmar las
instrucciones a realizarse segun la problematica planteada, y si la solucion exige
cambios en el codigo, se muestra el nimero que tiene la solicitud en la herramienta
Clear Quest de la suite Rational, emitiéndose las posibles fechas de solucién, que
coinciden con las fechas propuestas por el Jefe de Proyecto en la herramienta,
posibilitAndose de esta forma la trazabilidad de las solicitudes pendientes por la
Direccion de Desarrollo y el andlisis del cumplimiento de los cronogramas en las
reuniones de Control de Cambio, una de las actividades del Proceso Gestion de Control
de Cambio.

e Se adicion6 a la plantilla Registro Orden de Servicio los campos Solucion y
Conformidad. En el campo Solucién, el cliente marca si la solucion a su problematica fue
resuelta total, parcial o sencillamente no fue solucionada y en el campo Conformidad
establece si estd conforme con el servicio o no. En ambos casos en el campo
Observaciones describe el por qué de las afectaciones si entiende que la solucion fue
diferente a la total o0 no quedd conforme con el servicio. Ambos campos son la base del

Gestor de Solucién para evaluar el servicio realizado por el serviciador.
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Se aprobo6 en el Consejo de Direccion la propuesta de Clasificacion de los tipos de

servicio y el tiempo planificado en la ejecucion de los mismos, descrito en el

Procedimiento DS 02.01 Tipos de Servicio(Vigil Leisi, 2009b).

Se impartieron conferencias a la Direccion de Servicios Informéticos con el objetivo de

dar a conocer las dificultades y debilidades del proceso actual, tomando en

consideracién los resultados del Diagndstico realizado en la Unidad de Servicios Yy el

Diagnostico de la presente investigacion, demostrando la necesidad de disefar e

implementar el proceso.

Se aprobé por la direccion de la empresa Softel en Consejo Técnico el Proyecto Portal

de Servicios como la aplicacién practica del Proceso Gestion de Solicitudes del

Mantenimiento de Soluciones Informaticas.

Se aprob6 el Documento DS 14.00 Visién del proyecto Portal de Servicios que

documenta la funcién del médulo llamado Gestién de Servicio y los objetivos, que se

relacionan a continuacion(Silva Calderén, 2008):

o Poner en funcionamiento un Portal Web que brinde informacion sobre productos y
servicios orientados a la informatica médica.

o Crear una plataforma Web como centro de atencion a los clientes a partir de los
servicios que se brinde en el Portal.

o Permitir el control y gestion de toda la actividad de servicios y atencion a los clientes.

o Lograr una comunicacion rapida y eficiente con el cliente orientado a la solucién de
problematicas planteadas a través de las solicitudes de servicios segun la
complejidad de estas problematicas.

o Incorporar y actualizar soluciones tecnologicas en funcion del conocimiento y la
atencion de los clientes.

o Elaborar informacion estadistica necesaria para evaluar los resultados tiles en la
toma de decisiones en todos los niveles de direccion.

Se realizé el disefio y programacion de la aplicacion Portal de Servicios asi como su

puesta en marcha.

Se impartieron conferencias al Consejo de Direccion y a la Direccion de Servicios

Informéaticos con la participacién de los Gestores de Solucion y de Producto, mostrando

la descripcion de las opciones que conforman el médulo Gestién de Servicios y como el

flujo informativo de este médulo responde al Proceso disefiado.

Se impartieron adiestramientos a los especialistas de la Unidad de Servicios que

intervienen en el proceso sobre el uso de la herramienta Portal de Servicios.
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e Se impartieron cursos inicialmente a los usuarios de CEDISAP, Hospital Ameijeiras y
Banco de Sangre de Ciudad de la Habana sobre el acceso y uso del Portal de
Servicios(Vigil Leisi, 2009a).

e Se publicé el Portal de Servicios y se puso en marcha, validdndose toda la informacion
siendo la herramienta utilizada hasta la actualidad.

3.2 Breve explicacion del Portal de Servicios.

El Portal de Servicios tiene como objetivo gestionar toda la actividad de servicio de la Unidad
de Servicios Informéticos de Softel.

Consta de las opciones Atencién al Usuario, Gestién de Servicios y Estadisticas como se
muestran en la Figura 10. A estas opciones se accede segun privilegios y derechos del usuario
autenticado que va desde el cliente, Gestor del Portal hasta los serviciadores y otros usuarios

de nivel superior que solo tienen derecho a consultar las estadisticas.

Inicio S

ATENCION AL USUARIO

Solicitudes de Servicio
GESTION

El Portal de Servicios Informaticos de Softel esta
disefiado para brindar una atencidn personalizada a los
usuarios de las Soluciones Informéticas que ofrecemos y
i I lograr su maxima satisfaccion. Mediante esta

Ordenes de Trabaje herramienta usted podré gestionar sus salicitudes de una
Ordenes de Servicio manera mas rapida y eficaz, logrando un mayar impacto
Reportes en los resultados que se persiguen con la
TR informatizacidn. jGracias por confiar en nosotros!

Gestion Servicos
ESTADISTICAS

Solicitudes

Clientes

Generales

* 0 Solicitudes de Servicio pendientes

| [|  NoJFecha  [Entidad __ [Producto |
<] <) Pﬁg(lel] > ]}

& Algunas de nuestras facilidades

i-' B Solicitud de Servicios ",ﬁ? Gestion de Servicios
Introduzca directamente su solicitud ~ (88¥) Permite acceder a nuestros
(puede ser un problema, una nueva especialistas y solicitarles ayuda en los

necesidad, tipo de semicio u otro) y temas mas corrientes. Disefiado para
nosctros le atenderemos en el menor todos nuestros clientes.
tiempo posible.
!L‘:t! Estadisticas
\ ol

(<% Sitiene alguna duda sobre como Agui encontrarernos la infarmacian
Y Tl T SR IS UIUPR S Y I S TSP - RN SRR TPV S I

Figura 10. Capa de Presentacion del Portal de Servicios.

4+ Explicacién de los Médulos que integran el Portal de Servicios.

Los médulos que integran el Portal de Servicios son los siguientes:
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e Atencién al Usuario: Permite al usuario introducir las solicitudes de servicio que
posteriormente son analizadas por el Gestor de Solucién para ser aceptadas o no. Se
brinda la posibilidad de emitir la conformidad del reporte y consultar las solicitudes
realizadas, el estado de las mismas asi como los reportes de conformidad emitidos en
cada reporte de servicio.

e Gestion de Servicios: Se gestiona la solicitud de servicio emitida por el cliente,
accediéndose a las opciones del modulo segun el usuario. Es el moédulo principal y de
mayor acceso por los especialistas de la Unidad de Servicios en el rol de Gestor de
Solucién, Gestor de Producto y Serviciador.

o Estadisticas: Se brindan estadisticas acerca de las Solictudes, Ordenes de trabjo,
Ordenes de Servicio, Reporte de Servicio tanto por producto, Solucién Informética y
Serviciador. Estos listados se visualizan como Informes por pantalla como por
impresora.

+ Accesos segun roles.

Se tiene acceso a las opciones del Portal de Servicios segun el usuario y sus privilegios,

como se explica a continuacion:

e Gestor de Solucién: Accede al listado de la solicitudes, las aprueba o no, y contintda
por cada solicitud convirtiéndolas a Orden de Servicio u Orden de Trabajo, si marca
la opcion Reportes entonces tiene derecho a evaluar los reportes y cerrar el servicio.

e Gestor de Producto: Recibe una alerta por correo sobre las Ordenes de Trabajo
asignadas, teniendo acceso en el Portal al médulo Gestion de Servicio, accediendo a
las Ordenes de Trabajo, que las debe convertir en Orden de Servicio para que el
Gestor de Solucion las asigne al Serviciador.

e Serviciador: Recibe una alerta de las érdenes de servicio asignadas , teniendo
acceso sb6lo a las Ordenes de Servicio que le corresponde convirtiéndolas en
Reporte de Servicio, para posteriormente ser analizadas y evaluadas por el Gestor
de Solucion. En este Reporte se plasman las horas reales del servicio que son
tomadas en cuenta en la notificaion que se le hace a la Direccion Comercial para la
facturacion.

Todos los especialistas en su rol tienen derecho a las estadisticas que brinda el Portal de
Servicios, entre las que se tienen; solicitudes pendientes de solucibn en un periodo
determinado, solicitudes pendientes de solucion por producto, por Solucién Informética y por

cliente, Ordenes de Trabajo asignadas a cada Gestor de Producto, Ordenes de Servicio
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asignadas a los Serviciadores, horas reportadas por Serviciador en la ejecucién del servicio,
horas reportadas por Tipos de servicio realizado, Ordenes de Trabajo y Ordenes de
Servicios pendientes de realizar por Gestor de Producto y por Serviciador, por producto y
por cliente, Reportes de Servicio evaluados de Bien, y otras informaciones relacionadas con
el servicio.

4+ Implantaciéon del Proceso utilizando la herramienta Portal de Servicios.

Para llevar a cabo la implantacion del Proceso utilizando la herramienta Portal de Servicios, se
selecciona la Solucion Hospital Clinico Quirargico, producto Galen Hospital y el cliente Hospital
Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais.
La solicitud realizada por dicho cliente se identifica con el consecutivo 7191.
4+ Pasos del flujo gestion de solucién de la solicitud No 7191.

e Analisis de la Solicitud.
Se analiza la solicitud emitida por el cliente Hospital Complejo Cientifico Ortopédico
Internacional Frank Pais, especificando producto y modulo de la problemética como se observa
en la Figura 11.

ATENCION AL USUARIO

Solicitudes de Servicio
GESTION

Gestidn Servicios

091172010 Hora 09:05:20
Usuario Matts Rosa Abreu Bosch
Entidad Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais

Sotfefiite Direccion e 51 No. 19603, e/ 186 ¥ 202

Ordenes de Trabajo Hro Contrato Mo-10

Fecha

Ordenes de Servicio Clasificacion

Haozpital Clinico Guirdrgico *

Reportes Solucion

Clientes Producto | Galen Hozpital W

*

Generales Maodule | InscripcidniAdmision hd

Problematica Wctualizar el codificadar de procesos quirurgicos

Prioridad

Equipo Pentium IV L
5. Dperative Windowes 2000

Reporta Marcia 5
Cargo Informétics *
Recibe hﬂada Roza Abreu

Figura 11. Registro Solicitud de servicio.
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El Gestor de Solucién acepta la solicitud, una vez verificada autenticidad del cliente, derechos y
formulacion de la problematica como se visualiza en la Figura 12 siendo registrada en el Portal
de Servicios.

ATENCION AL USUARIO ENLACES

Solicitudes de Servicio

Gestion Servicios 094172010

Hora 08:05:20
Usuario Marta Rosa Ahreu Bosch
Entidad Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais
Solicitudes Direccion five 51 Mo, 19603, ef 186 ¥ 202
Ordenes de Trabajo Hro Contrato 01010

Ordenes de Servicio Clasificacion

Fecha

Configuracidn
ESTADISTICAS

Reportes Solucion Hospital Clinico Guirdrgica *

Clientes Producto Galen Hospital W
Generales Modulo Inscripoidnisdmision e
Problematica It ctualizar el codificador de procesos guirurgicos
*
Prioridad *
Equipo Pertium I s
5. Operativo Windowes 2000 W

Reporta r-ﬂarcia *
Cargo Informética *
Recibe r-nar‘ta Rosa Abreu
Prioridad para la
G Alta v
empresa
Estade
@ Aceptado
O‘ Mo procede

Causa Rechazo Seleccions b

Explicacion

envian cornzo] mobirican | inrorne | euvinan_|cowverrinaor] - cenan |7 ]
ewvian coneo] _morrrcan | _rorme | _euwanan_[converrin nor] —cennan 7

1]

Figura 12. Solicitud aceptada por el Gestor de Solucion.
Se analiza la problematica actualizar el codificador de proceso quirdrgicos, se identifica el tipo

de servicio, concretandose que es un mantenimiento correctivo.
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e Gestion del Tipo del Tipo de Mantenimiento.
Dada la envergadura de la problematica se decide por el Gestor de Soluciéon que la solicitud
7191 sea gestionada por el Gestor de Producto, convirtiendo la solicitud en Orden de Trabajo
generada con el consecutivo 6821, teniendo la posibilidad de enviar un correo al Gestor de
Producto alertdndolo de la existencia de la orden que lo ayudara a hacer una bldsqueda rapida y
efectiva de la misma en el Portal de Servicios.

Una vez autenticado el Gestor de Producto en el Portal, busca la Orden de Trabajo No 6821,

procediendo a llenar los datos de las instrucciones como se muestra en la Figura 13.

ATENCION AL USUARIO GESTIOM | Gestion Servicio
Solicitudes de Servicio

. r M| Orden de Trabajo
GESTION "'

Gestidn Servicios
Hro Orden G321
Configuracidn

. Hro Solicitud 191
ESTADISTICAS

solicitudes Fecha Orden 593‘1 112010 ﬁ

Ordenes de Trabajo Usuario Matta Rosa

Ordenes de Servicio Entidad Complejo Cientifico Crtopédico Internacional Frank Pais
Direccion Ave 1 Mo, 19603, el 186 ¥ 202
Solucion Hozpital Clinico Guirdrgico

Reportes

Clientes

Producto Galen Hospital
Generales

Modulo InscrpcioniLdmisidn

Problematica ctuslizar el codificador de procesos gquirurgicos

Instrucciones Fealizar la actuslizacidn de los procesos gquirdrgicos

Fecha Propuesta ﬁenmmo ﬂ Fecha Limite ﬁunmmu @ Gestor Harlem
[ obirican | eumivaR_| snvian comnzo| INFORME _|comvearinaos| cemmax | 7 |

Figura 13. Registro Orden de Trabajo.
En esta opcion se tiene la posibilidad de imprimir la Orden de Trabajo, modificarla, eliminarla y/o
convertirla en Orden de Servicio para que el Gestor de Solucién se la asigne al Serviciador que
atendera dicha Orden, como se visualiza en la figura 14. Se detallan las instrucciones a seguir

dada la problematica y se planifica la fecha o periodo de realizacion del servicio.
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ATENCIGN AL USUARIO GESTION / Gestion Servicio

Solicitudes de Servicio

Gestidn Servicios —

e e Hro. S5 7191 Hro. OT 6521 Hro. S E711

ESTADISTICAS Fecha Orden ﬁQH 12010 ﬁ

Solicitudes Usuario Marta Rosa Abreu

Ordenes de Trabajo Entidad Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais
Ordenes de Service TGS Ave 51 No. 19603, e/ 166 ¥ 202

Solucion Hospital Clinico Quirdrgico

Reportes -

m—— Producto Galen Hospital v |

Generalas Modulo IngeripcidniAdmisicn v|

Problematica Actualizar el codificador de procesos guirurgicos

Instrucciones  Realizar la actuslizacion de los procesos quirdrgicos

Tipo_s fle Tipo Servicio Cantidad
EEILInE Martenimisnta de Base de Datos i 24

Acciones a Realizar la actualizacion de los procesos quirdrgicos, de los codificadores
efecutar

Fecha ’37
Propuesta S0 @

Especialista Harlem

Serviciadores

[ ooiican | euvan_| _ivronwe |revonreensucol —cramn | |

Figura 14 Registro Orden de Servicio.
El Gestor de Solucion, accede a la opcién Ordenes de Servicio, la selecciona segln
consecutivo completando la cantidad de horas planificadas en su realizacion y le asigna el
especialista que atiende la orden.
e Realizar Servicio:

El Serviciador accede a la opcién Ordenes de Servicio del modulo Gestion de Servicio,
mostrandose las 6rdenes que le han sido asignadas a ese Serviciador, seleccionando en este
caso la orden con el consecutivo 6711. Analiza la orden e imprime un Reporte similar al que se
visualiza en la Figura 15, con los datos vacios a partir del campo Datos de la visita y solucion

de problema, listos a ser completados por el cliente y el Serviciador.
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Modelo Reporte de Servicio SOﬂe’

B¥-"  soluciones informéticas|

DS - 08.00
Reporte Servicio No: Ndmero de Orden: 6711 Fecha: 09/11/10
Representante:  Lic. Julio Quiala
Entidad: Complejo Cientifico Ortopédico Intemacional Frank Pais
Solucion: Hospital Clinico Quirargico
Producto: Galen Hospital
Médulo: Inscripcion/Admision
Datos de la Visita y Solucién de Problemas /

/

| Item | Tipos de Servicio { . Af‘ T.Planificado | T.Real
77/ 7 il 70 7 ) ;

e 4 //*{C/;é 1/ ¥ 2] /'/3 /) “7<| | Horas | Horas

Horas Horas

Horas Horas

Horas Horas
Horas Horas

Horas Horas
Solucion: :Z/Total [ Parcial [ No Solucionado
Conformidad: /Z] Conforme [ No Conforme Evaluacion del Servicio: (1B [IR [IM
Observaciones:
v

s rE %

PorELEJECUTOR | | /1 | PorELUSUARIO /¢ ;c¢ « Por EL GESTOR
i Especialista: \ [/ Especialista: i { Gestor del Producto:
i

Firma: (/ Firma y cufo: Firma:

Figural5. Registro Reporte de Servicio firmado por el cliente.
Como se observa en la Figura 15, concluido el servicio, el Serviciador plasma en el Registro
Reporte de Servicio, todas las acciones realizadas y el tiempo real invertido en la misma. El
cliente marca segun su criterio con respecto al servicio si la soluciéon a su solicitud es parcial,
total o no solucionado, plasmando ademas su conformidad, firmando el Reporte tanto él como
el Serviciador.
e Evaluacion del servicio.

El Serviciador introduce los datos del Reporte de Servicio en el Portal, y la constancia del
Reporte firmado es recibida por el Gestor de Solucion. Este revisa todos los datos del Reporte
con el objetivo de descartar problemas y proceder a su asentamiento en el Portal como se
muestra en la Figura 16, activandose el item evaluacién del servicio que se otorga por el propio

Gestor teniendo en cuenta el nivel de solucion de la tarea y la conformidad del cliente.
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ATENCION AL USUARID
Solicitudes de Servicio
GESTION

Gestion Servicios
Configuracion
ESTADISTICAS

Solicitudes

Ordenes de Trabajo

Ordenes de Servicio
Reportes
Clientes

Generales

GESTION | Gestion Servicio

B Reporte de Servicio
$

Hro. 05 6711 Hro. RS 10001
Marta Rasa Abreu

Complejo Cientific Ortopédico Internacional Frank Pais

Hro, Solicitud
Usuario
Entidad
Solucion Hospital Clinico Guirtirgicn
Producto
Modlulo

Tipos de
Servicios

Galen Hozpital
Inscripcion/Admizion

T. Planificado horas| T. Real horas
24 1

0 Mimtos

Fecha Reporte 09112010

Horas gastadas entransporte 1 Horas

Solucion

Conformidad
Evaluacion del
Servicio
Atiende reporte

Observaciones e le actuslizo el codificadar de procedimisntas quirurgicos. ellos habian puesto un grupo

de procedimientas propios, por 1o que 2e le adicionaron oz otrog.

T T T B

Figura 16. Registro Reporte de Servicio listo para su evaluacion

Una vez evaluado el servicio, se imprime el informe del Reporte y se cierra la solicitud. Observe
Figura 17.
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Modelo Reporte de Servicio

softel

" soluciones informaticas

Cliente:  Lic. Julio Quiala
Entidad:  Complgjo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais

Solucion:  Hospital Clinico Quinirgico
Producto: Galen Hospital
Médulo:  Inscripeidn/Admisién

Datos de la Visita y Solucion de Problemas

DS - 08.00
Reporte Servicio No: 10001 Nimero de Orden: 6711 Nimero de Solicitud: s
Fecha RS: 09/M11/2010 Fecha 0S: 08/11/2010

Firma: Firma y cufia: Firma:

Item | Tipos de Servicio T.Planificado | T.Real
1 Mantenimiento de Base de Datos Presencial 24 Horas 1 Horas
Total de Horas 1 Horas
Horas por Transporte:  1Horas 0 Minutos
Solucion: ‘ X Total Parcial No Solucionado ‘
Conformidad: ‘ % Conforme No Conforme ‘ Evaluacion del Servicio: X% B R M
Observaciones:
Se le actualizo el codificador de procedimientes quirurgicos. llos habian puesto un grupo de
procedimientos propios, por lo que se le adicionaren los ofros.
Por EL EJECUTOR Por EL USUARIO Por EL GESTOR
Especialista: Especialista: Gestor del Producto:
Marta Rosa Abreu

Figura 17. Informe de Reporte de Servicio.

e Actualizacion del expediente:

El reporte impreso, al igual que el Reporte de la Solicitud, Orden de Trabajo y Orden de Servicio

son archivados en el Expediente Cliente Hospital Complejo Cientifico Ortopédico Internacional

Frank Pais.

Al final del mes se emite un reporte a la Direccion Comercial con los servicios realizados por

clientes y la cantidad de horas empleadas en ello, como se muestra en la Figura 18.

En el mes que se analiza sélo una solicitud se ha recibido del cliente como se sefiala con flecha

roja en la Figura 18.
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Estadisticas - Reportes por Cliente

10/11/10

15:02:39

Periodo 0111010  a 311010

Cliente / Total de Reportes Total de Horas Importe
Hospital "Luis Diaz Soto” / 1 2 0,00
Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais 1 2 0,00
Instituto de Cardiologia y Cirugia Cardiovascular 1 1 0,00
Hospital Ortopédico "Fructuoso Rodriguez” 1 2 0,00
Hospital Provincial Clinico Quiningico "Cmdte Manuel Fajardo 1 4 0,00
Hospital Militar "Carlos J. Finlay™ 3 33 0,00
Hospital Provincial Oftalmoldgico "Pando Femrer” 5 49 0,00
Hospital cardiocentro del "William Soler” 1 2 0,00
Hospital Interprovinal General "Enrique Cabrera” 11 61 0,00
Hospital Matemo Infantil "Angel Aballi™ 1 g 0,00
Clinica de 43 2 B 0,00
Instituto de Hematologia e Inmunclogia 1 1 0,00
Corporacion de la Aviacion Cubana 5.4 1 8 0,00
Huospital-Foliclinico UCI 1 2 0,00
Insfituto de Neurologia y Neurocirugia 1 5 0,00
H c-seital "Satuming Lora” 1 5 E.[:_O
C ardiocentro Santiago de Cuba 1 4 E.[:_O
Hospital Matemo "Hijas de Galicias” 1 2 0,00
Hospital Roberto Rodriguez 1 12 0,00
Hospital Juan Bruno Zayas Alfonso 1 5 0,00
Hospital Militar Dr. Joaguin Castillo 1 4 0,00
Hospital Gral Dr. Agostinho Neto 1 B 0,00
Hospital Provincial Ambrosio Grillo Portuondo 1 2 0,00
Hospital Provincial Celia Sanchez Manduley 1 5 0,00
Hospital Provincial Univ. Carlos Manuel de Cespedes 1 13 0,00
Hosp. Univ. Manuel Ascunce Domenech 1 4 0,00
Hospital Militar Octavio de la Concepcién v de la Pedraja 1 4 0,00

Figura 18. Reporte por Cliente.

De las estadisticas realizadas hasta la fecha 10/11/2010 no hay solicitudes pendientes de

solucion. Observe Figura 19.

Serviclesinformaticos

softel

Estadisticas - Solicitudes pendientes po

r Cliente

10111110

14:51:35

Periodo 011110 a 1041140

Cliente

Total de Solicitudes 0

Total de Solicitudes

Figura 19. Solicitudes pendientes por cliente.
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+ Resumen del Proceso aplicado.

En el flujo descrito a través del Portal se demuestra que para darle solucién a la solicitud 7191,
perteneciente al Cliente Hospital Complejo Cientifico Ortopédico Internacional Frank Pais,
correspondientes al Mantenimiento Correctivo, Tipo de servicio mantenimiento y actualizacion
de bases de datos se transitd por las siguientes actividades:

e Analisis de la solicitud

e Gestion del Tipo de servicio mantenimiento correctivo

e Realizar Servicio

e Evaluar servicio

e Actualizar Expediente del cliente.
Lo que demuestra que la herramienta Portal de Servicios es la aplicacion practica del Proceso
Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas.

3.3 Evaluacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones

Informéticos.

+ Informacion de los datos analizados.

La evaluacion del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas
se realiza tomando en consideracion los indicadores de eficacia ajuste al tiempo de respuesta
de las solicitudes de mantenimiento, control de la ejecucion del servicio y evaluacién de la
ejecucion del servicio auxilidndose de los datos estadisticos del Portal de Servicios
Informaticos.

En este caso no se tiene en cuenta las solicitudes de mantenimiento pendientes de solucionar
por la Direccién de Desarrollo, ya que éstas en el subproceso Tipo de Mantenimiento, llegan al
Gestor de Producto como una Orden de Trabajo y éste la convierte en Solicitud de Cambio,
registro que entra al proceso Gestion de Solicitudes de Cambio de la Direccién de Desarrollo.
Estas solicitudes se introducen en la Herramienta Clear Quest de la suite del Rational, donde el
Jefe de Proyecto que atiende el producto la analiza y actualiza el proceso de gestién de las
mismas. El Gestor de Producto tiene la responsabilidad de dar seguimiento al cronograma
establecido por ambas direcciones en reuniones de Control de Cambio, ademas de revisar
periddicamente la gestion de la solucién que debe concluir con una versiéon actualizada del
producto liberada por la Direccion de Desarrollo al Gestor de Producto de la Unidad de Servicio.
Se realizaron dos mediciones de los indicadores, la primera en el periodo del lero al 31 de

enero del 2010 y la segunda del 1ero de junio al 30 de junio del 2010, tomandose como dato del
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Portal de Servicio las estadisticas acerca de las solicitudes pendientes de solucion y los
Reportes de Servicio evaluados en ambos periodos.
+ Primera Medicién de los indicadores.
En la primera medicién se tienen en cuenta los datos del Periodo, lero al 31 de enero del 2010,
comportandose los indicadores de la siguiente forma:
e Indicador ATR: Ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de mantenimiento.
Muestra: 100% de las solicitudes captadas en el Portal de servicios.
Cantidad de solicitudes de mantenimiento registradas en el mes: 45
Solicitudes pendientes con mas de 72 horas segun resultados estadisticos el Portal de Servicios
Informéticos: 12
De ellas, pendientes por Desarrollo: 7

Indicador1 ATR = 5/45implicaque ATR=11.1 %

Valores ATR > 10% ==  Mal

Dado que el indicador tiempo de respuesta arrojé un resultado negativo se incumple el objetivo

relacionado “Lograr dar respuesta a cada solicitud en un maximo de 72 horas”

e Analisis de las posibles causas.

El tiempo de respuesta se mide en cuanto la solicitud es aceptada y comienza el proceso de la

gestion.

o Sea cual sea el flujo que debe tomar la solicitud, es decir resuelta en la propia Unidad de
Servicio o resuelta por Desarrollo por tratarse de actualizar cédigo, se mide de igual manera
sobre el limite de las 72 horas.

o La gestion de las solicitudes es un proceso que responde a un flujo de apertura y cierre de
la solicitud, donde las acciones correctivas deben pasar por ser analizadas por el Gestor de
Solucién, valorar la magnitud del problema, realizarse la orden de trabajo, orden de servicio,
reporte del servicio, y segun la evaluacion del mismo, cierre de la solicitud.

o En el caso de las solicitudes que deriven acciones correctivas, el propio proceso puede
excederse a mas de 3 dias, si se tiene en cuenta que esta estipulado como una medida
organizativa, que al inicio de la semana se elaboran las 6rdenes de trabajo y servicio
asignadas al Serviciador, el cual normalmente el Ultimo dia de la misma, introduce en el
portal de servicio todos los reportes realizados.

e Indicador CES: Control de ejecucién del servicio.

Muestra: 100 % de los reportes introducidos por los Serviciadores en el Portal de Servicios.

Segun Reportes de servicio analizados en la fecha dada en el Portal de Servicios:
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De 16 reportes, 2 excedieron las horas planificadas.

Indicador 2 CES=14/16
CES=87.5% =====» Eyaluacién BIEN
Valores CES > 85% Bien

e Indicador ES: Evaluacion de la ejecucidn del servicio.
Muestra: 100 % de los reportes introducidos por los Serviciadores en el Portal de Servicios.
Segun Reportes de Servicio analizados en la fecha dada en el Portal de Servicios:
De 16 reportes, 3 evaluados con una solucion parcial.
Indicador 3 ES =13/16 * 100 = 81.25%

ES=81.25%=P Mal

Valores Si ES < 85% Mal

e Analisis de las posibles causas.

De los 3 reportes analizados se investigdé con los Serviciadores las causas del Reporte cuya
solucion no fue total:
o Tipo de servicio Adiestramiento al personal en Galen Hospital, quedando por evaluar
dos comparieros que no se presentaron, lo cuales quedaron pendientes de examen.
Luego del analisis de los indicadores se concluye que el Proceso Gestién de Solicitudes del
Mantenimiento de Soluciones Informaticas no es eficaz en esta etapa, dado que se incumple
con el Indicador ajuste al tiempo de respuesta y evaluacién de la ejecucion del servicio.
+ Implantaciéon del Procedimiento de Mejora.
Para establecer la propuesta de mejoras se siguieron los pasos definidos en el Procedimiento
para la Mejora de Procesos DS-12.01(Martinez Caballero, 2009).
e Objetivos de la mejora:
Los objetivos a alcanzar con la ejecucion del proyecto de mejora son:
o Mejorar el tiempo de respuesta en la solucion de las solicitudes de mantenimiento.
o Mejorar la evaluacion de la ejecucion del servicio de un 95% a un 100% de los
reportes realizados.
e Acciones paralamejora
o Se cred una comision compuesta por Gestores de Solucion y Gestores de Producto,

para analizar los resultados de los indicadores que afectan el cumplimiento de los
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objetivos del Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones
Informéticas.

o Se analiz6 el Objetivo 1: Lograr dar respuesta a cada solicitud en un maximo de
72 horas, proponiéndose cambiar su definicion ya que dar respuesta a una solicitud
en la Unidad de Servicios es un proceso que comienza cuando se acepta la solicitud
hasta que se cierra el servicio, evidenciado en el Reporte que es captado en el Portal
de Servicios, y evaluado finalmente por el Gestor de Solucién.

o La organizacion de los serviciadores distribuidos por areas de atencion y Unidades
de Salud, agilizan la programacién del servicio y la ejecucién del mismo, sin tener
gue hacer estancia en la empresa, sin embargo el servicio no es registrado hasta
gue no se asiente en el Portal de Servicios.

o Se aprobd por la Direccion de Servicios Informéaticos la nueva definicion del Objetivo
1: Lograr que el tiempo de respuesta en el proceso de solucion de las
solicitudes aceptadas no exceda los cinco dias.

o Se aprob6 por la Direccion de Servicios Informaticos no contemplar en este
indicador las solicitudes objeto de cambios en el codigo y por ende las solucionadas
en el Proceso Gestion de Solicitud de Cambio de la Direccion de Desarrollo,
aplicandosele el Proceso de Mejoras descrito en el Modelo para la organizacion
de la mejora continua en laingenieria de software en Softel. (Cue, 2009)

o Se decidi6 establecer periodos de liberacion del producto razonables de tal forma
gue no trascienda al cronograma establecido de acuerdo con el cliente ni a la fecha
limite establecida en el Registro Orden de Trabajo.

o Se aprobd por el Consejo de Direccion de la empresa aplicar el Proceso de
Categorizacion de los serviciadores con el objetivo de lograr mayor especializacion
en el servicio, mejor tiempo de respuesta y por ende mejorar el éxito del
servicio.(Curbelo Garcia, 2009a)

e Resultados esperados:

o Mejorar el indicador tiempo de respuesta teniendo en cuenta la organizacion de los
especialistas en la planificacion y ejecucion del servicio.
o Facilidad de seguimiento del estado de la solicitud.
o Mayor objetividad en la trazabilidad del estado de las solicitudes en las reuniones de
Control de Cambio con Desarrollo.
Para verificar y comparar los objetivos y especificaciones realizadas, se realiza una segunda

iteracién implementando la nueva definicién del Objetivo 1
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+ Segunda evaluacion de los indicadores de eficacia

En la segunda evaluacion se tienen en cuenta los datos del segundo periodo del lero de Junio
al 30 de Junio del 2010, comportandose los indicadores de la siguiente forma

e Indicador ATR: Ajuste al tiempo de respuesta.

Muestra: 100% de las solicitudes captadas en el Portal de servicios.

Cantidad de solicitudes de mantenimiento registradas en el mes: 48

Solicitudes pendientes mayor a 5 dias segun resultados estadisticos el Portal de Servicios
Informéticos: 5

De ellas solicitudes pendientes por Desarrollo: 3

Indicadorl ATR = 2 /48 implica que ATR=4,1 %

Valores ATR <5% — Bien

Evaluacién del ajuste al tiempo de respuesta: Bien.
e CES: Control de ejecucion del servicio.
Muestra: 100 % de los reportes introducidos por los Serviciadores en el Portal de Servicios.
Segun Reportes de Servicio analizados en la fecha dada en el Portal de Servicios:
De 34 reportes, 2 excedieron las horas planificadas.
Indicador 2 CES=32/34
CES=94.11 % === Eyaluacién BIEN

Valores CES > 85% Bien

e ES: Evaluacion de la ejecucién del servicio.
Muestra: 100 % de los reportes introducidos por los Serviciadores en el Portal de Servicios.
Segun Reportes de Servicio analizados en la fecha dada en el Portal de Servicios:

De 34 reportes, 1 evaluados con una solucion parcial.

Indicador 3 ES =33/34 * 100 = 97%
ES=97% === Bien
Valores 90% <'ES Bien

En este periodo los indicadores tienen un comportamiento mejor, cumpliéndose la métrica
donde se define que el Proceso Gestibn de Solicitudes del Mantenimiento tuvo un

comportamiento eficaz, luego se garantiza en este periodo el éxito del servicio.
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+ Comparaciéon de la evaluacién de los indicadores en la primera iteracién y segunda
iteracion.

.En la Figura 20 se muestra los objetivos del proceso, los indicadores de eficacia que se

corresponden a cada objetivo y el valor obtenido de la medicion en la primera y segunda

iteracion evaluativo.
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servicio. delservicio. respuestade
las solicitudes

Figura 20. Comparacion de los resultados cuantitativos de los indicadores de eficacia
Como se observa existe un avance gradual con respecto a los indicadores de eficacia, al aplicar
la mejora continua especificamente en el indicador ajuste al tiempo de respuesta de las
solicitudes de mantenimiento.

+ Andlisis comparativo antes y después de aplicarse el Proceso Gestién de

Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informéaticas.

En la Figura 21 se muestra el grafico que refleja el comportamiento de la gestién de las
solicitudes de mantenimiento antes de aplicarse el Proceso Gestion de Solicitudes del
Mantenimiento de Soluciones Informaticas en el periodo Enero-2008 a Marzo 2008 y después
de aplicado en el periodo Enero 2010 a Junio 2010.
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M Solicitudes
aceptadas

M Solucionadas
total
Pendientes de
solucionar

M Pendientes por
Desarrollo

Figura 21. Analisis comparativo de las solicitudes antes y después del aplicar el proceso.
Como se observa la cantidad de solicitudes de mantenimiento solucionadas una vez
implementado el Proceso tienden a ser cada vez mayor con respecto a las pendientes las
cudles tienden a cero, lo que demuestra que el Proceso Gestion de Solicitudes del
Mantenimiento de Soluciones Informaticas soluciona uno de los aspectos negativos sefialados
antes de aplicarse el mismo, el ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de

mantenimiento.
3.4 Andlisis de la capacitacién del personal.

Dado el andlisis realizado en el Diagnéstico sobre la capacitacién y Gestion del conocimiento,

se establece:

e Plan de capacitacion basado en:

o Cursos internos y externos sobre software base.

o Actualizacion sobre la tecnologia de punta aplicada en la realizacion de los productos.

o Adiestramiento al personal en cada uno de los médulos que conforman las Soluciones
Informéticas.

e Se realiza un trabajo conjunto de la Direccion de la Unidad de Servicios, los Gestores de
Producto, y la Direccion de Recursos Humanos definiéndose el Proceso de Categorizacion
para los Serviciadores, descrito en el Procedimiento DS-03.00 Categorizacion de
Serviciadores y se trazan las pautas de las competencias descritas en el Procedimiento DS-
03.01 Competencias y pautas. El proceso de categorizacion tiene como objetivo lograr que
los Serviciadores lleguen a un nivel de conocimiento de las Soluciones Informéticas cada

vez mas alto, y a un dominio profundo de los mdédulos o productos que conforman la
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Solucién de tal forma que se pueda lograr que en el segundo semestre del 2011 se tenga al
menos el 40% de los Serviciadores evaluados de categoria A. y el resto de categoria B.
Se definen las siguientes categorias:

o Categoria A: Serviciador integral que domina a plenitud el porciento de productos
integrantes de las Soluciones Informéticas descritos para esta categoria, cuyos
resultados en el servicio son excelentes, ademas de dominar todos los requisitos de
la categoria B.

o Categoria B: Serviciador que domina a plenitud el porciento de productos integrantes
de las Soluciones Informaticas definidos para esta categoria, cuyos resultados en el
servicio son buenos, ademas de dominar todos los requisitos de la categoria C.

o Categoria C: Serviciador que domina un minimo porciento de productos integrantes
de las Soluciones Informaticas, cuyos resultados en el servicio son buenos, ademas
de dominar todos los requisitos de la categoria D.

o Categoria D: Serviciador en adiestramiento.

e Se aprueba por el Consejo de Direccion de la empresa el Proceso de Categorizacion con el
objetivo de aplicar dicho proceso de inmediato.

En Julio del 2009 se realiza el primer ensayo del Proceso de Categorizacion, estabilizado en

Octubre del 2009. En la Figura 22 se muestra el comportamiento en ascenso de los

serviciadores por alcanzar la Categoria B, evidenciandose los resultados de la gestion de la

mejora en el tema de la Capacitacion.

15 1

10 + M Categoria A
5 M Categoria B
0 & ' ' Categoria C

Octubre Febrero Junio w Categoria D

2009. 2010. 2010.

El tener un porciento cada vez mayor de especialistas evaluados de categoria de B, incide
positivamente en el éxito del servicio, en una mayor comprension de las problematicas del

cliente, y en una agil solucién de los problemas planteados en cada Unidad de Salud.
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3.5 Lecciones aprendidas.
Las lecciones aprendidas en la presente investigacion son las siguientes:

e Garantizar un buen servicio al cliente no depende solamente de cémo éste lo perciba
sino de las deficiencias que pueden producirse en la organizacion lo que provoca
afectaciones en el éxito del servicio.

e La calidad del servicio usualmente se mide por los indicadores externos estableciendo la
diferencia entre el servicio percibido y el servicio esperado a través de encuestas que
miden la satisfaccion del cliente, sin embargo los indicadores internos son mas simples
de medir y tienen que ver con todo el esfuerzo de la organizacién para lograr que los
indicadores de calidad externos tengan cada vez una tendencia mayor al logro de un
servicio de excelencia.

e Los indicadores internos se limitan a medir elementos totalmente objetivables y
cuantificables, como ajuste al tiempo de respuesta, plazos de entrega al cliente,
productos terminados y otros que la entidad entienda en funcién de garantizar el éxito
del servicio al cliente aplicables al proceso definido en esta investigacion.

e El éxito de la implementacion de un proceso cualquiera que éste sea depende de como
la empresa sea capaz de asumir la responsabilidad de erradicar las deficiencias
diagnosticadas, estableciendo un periodo de organizacion y preparacion de todas las
fuerzas y recursos necesarios para lograrlo.

e El comportamiento de los indicadores en la evaluacion del proceso representado en
cifras y porcientos es lo que debe ser gestionado y por ende debe ser mejorado.

e Elevar el nivel de conocimiento en los recursos humanos y la especializacién en

diferentes ramas de los servicios influye en la garantia del éxito del servicio al cliente.
Conclusiones parciales:

1. Se cre6 e implant6 la herramienta Portal de Servicios Informaticos.

2. Se cred el Registro Orden de Trabajo que resuelve a través del campo nimero de
solicitud en CQ: (Rational Clear Quest) y fechas de solucion propuestas, la trazabilidad
de las solicitudes pendientes de la Direccién de Desarrollo, permitiendo un control
exhaustivo del cumplimiento de los cronogramas de entrega de la solucion.

3. Se crearon los campos Solucion y Conformidad en el Registro Orden de Servicio
propiciando la evaluacion del servicio de una forma objetiva, teniendo en cuenta los

criterios del cliente acerca del servicio realizado.
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Se definieron los tipos de servicio conjuntamente con los tiempos invertidos en su
ejecucion, tomandose estos tiempos como el tiempo planificado para el servicio,
facilitando la estandarizacion en la planificacion de los tiempos de los servicios.

Se demostré que el flujo informativo del médulo Gestion de Servicio del Portal de
Servicio responde al Proceso disefiado Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéticas.

Se realizd la evaluacién del proceso mediante los indicadores demostrando que el
proceso es eficaz y se garantiza el éxito del servicio al cliente.

Los resultados del Proceso de Categorizacion evidencia un mayor nivel de conocimiento
alcanzado por los serviciadores y por tanto un mejor resultado en la ejecucién del
servicio.

Se evidencian los resultados de la gestion de la mejora en el Proceso Gestion de

Solicitudes del Mantenimiento de Soluciones Informaticas.
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CONCLUSIONES.

1.

El diagnéstico realizado evidencié que la gestion de solicitudes de mantenimiento en la
Unidad de Servicios no garantiza el ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de
mantenimiento, ni el control de la ejecucion del servicio y ni la evaluacion de la ejecucién
del servicio.

Se disefid e implantd el Proceso de Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de
Soluciones Informéticas.

Se logré poner en practica el proceso mediante la herramienta Web Portal de Servicios
Informaticos.

Los datos estadisticos que brinda el Portal de Servicios facilit6 el célculo de los
indicadores ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de mantenimiento, control
de la ejecucién del servicio, evaluacion de la ejecucién del servicio y evaluacién del
proceso.

El proceso definido se evalud, empledndose normas y métodos actuales, que
demostraron el cumplimiento de la hipétesis, el aporte practico del proceso y la
necesidad de ser implantado para garantizar el mantenimiento preventivo, correctivo,
adaptativo y perfectivo, sentandose las bases para la implantacion del sistema de

Gestién de la Calidad en la Unidad de Servicios Informaticos.
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RECOMENDACIONES.

Profundizar en la busqueda de indicadores de eficacia que permitan evaluar el proceso y
trabajar en la mejora de la calidad del servicio.

Crear un indicador que mida el ajuste al tiempo de respuesta de las solicitudes de
cambio pendientes de solucién por la Direccion de Desarrollo.

Incorporar en el Registro Orden de Trabajo del Portal de Servicio el campo solicitud en
CQ, él cudl contiene el nimero de la solicitud en la herramienta Clear Quest de la suite
del Rational, que hoy se plasma en el campo Observaciones de la Orden de Trabajo.
Incorporar al Portal de Servicios un médulo que viabilice el calculo de los indicadores de
eficacia, permita medir el Proceso Gestion de Solicitudes del Mantenimiento de

Soluciones Informaticas, emitiendo datos estadisticos al respecto.
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